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Abstract 
Er is nog weinig bekend over welke factoren een rol spelen bij het succes van EPD implementaties. 
Dit onderzoek beoogt meer kennis hiervan op te doen door te toetsen of een reeks bekende kritieke 
succesfactoren van ERP implementaties ook van toepassing zijn op EPD implementaties.  
Met behulp van een literatuurstudie en empirisch onderzoek zijn 31 kritieke succesfactoren van ERP 
implementaties uit de literatuur onderzocht op bruikbaarheid bij EPD implementaties.  
 
Op basis van het literatuuronderzoek is gebleken dat 19 van de 31 kritieke succesfactoren ook 
toepasbaar zijn bij EPD implementaties. Vanuit het empirisch onderzoek, waarvoor 6 
projectmanagers van EPD implementaties bij Nederlandse ziekenhuizen werden geïnterviewd, 
worden deze factoren aangevuld met nog 11 factoren.  
 
Uiteindelijk bleek alleen voor de ERP kritieke succesfactor “use of a steering committee” niet te 
kunnen worden aangetoond dat deze invloed heeft op het succes van een EPD implementatie. 
 
Sleutelbegrippen 
Kritieke succesfactoren, ERP implementaties, EPD implementaties, ERP, EPD, Nederlandse 
ziekenhuizen 
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Samenvatting 
Zorgorganisaties veranderen steeds meer in klant-georiënteerde, competitieve omgevingen. EPD-
systemen spelen een belangrijke rol in de ondersteuning van de gezondheidszorgsector om 
inefficiënties weg te nemen en kosten te drukken. Ondanks het grote potentieel zijn zorgorganisaties 
traag in het adopteren van EPD systemen. Met behulp van de identificatie van kritieke 
succesfactoren kunnen barrières voor adoptie van EPD systemen weggenomen worden. Vandaar dat 
de centrale vraag die dit onderzoek wil beantwoorden is: Welke CSF's (kritieke succesfactoren) van 
ERP implementatieprojecten gelden ook voor EPD (Elektronisch Patiënten Dossier) 
implementatieprojecten? 
 
Om deze vraag te beantwoorden is een literatuuronderzoek uitgevoerd met als doel vast te stellen 
of CSF’s van ERP ook gelden voor EPD implementaties. Daarvoor moest eerst vastgesteld worden of 
ERP implementaties te vergelijken zijn met EPD implementaties. Vervolgens werden de 
beschrijvingen van de CSF’s van ERP vergeleken met die van EPD. De centrale vraag is hiervoor 
opgesplitst in een vijftal contextuele deelvragen en een vijftal hoofddeelvragen. Het resultaat van 
het literatuuronderzoek is dat de kritieke succesfactoren van ERP en EPD vergelijkbaar zijn en dat 19 
van de 31 kritieke succesfactoren van ERP ook geldig zijn voor EPD.  
 
Van de overige 12 kritieke succesfactoren kon dit niet vonden vastgesteld. Hiervoor is een empirisch 
onderzoek uitgevoerd met als onderzoeksvraag: Zijn de ERP implementatie CSF’s waarvan uit het 
literatuuronderzoek niet gebleken is dat zij ook gelden voor EPD implementaties, volgens EPD 
implementatie experts ook relevant voor EPD implementaties?  
 
Deze vraag is opgesplitst in de volgende deelvragen: 
1. Welke van deze CSF’s hebben EPD implementatie experts in de praktijk meegemaakt? 
2.  Welke CSF’s van alleen ERP implementaties vinden EPD implementatie experts ook relevant 
voor EPD implementaties? 
 
Het empirisch onderzoek is uitgevoerd door het interviewen van 6 projectmanagers van EPD 
implementaties in Nederlandse ziekenhuizen. Hieruit is voor 11 kritiek succesfactoren van ERP 
gebleken dat zij ook gelden bij EPD implementaties. Voor slechts 1 factor “use of a steering 
committee” was dit niet vast te stellen.  
Daarnaast blijkt uit het empirisch onderzoek dat ERP en EPD implementaties vergelijkbaar zijn maar 
dat:   
- De impact en consequenties bij een EPD anders zijn. In de zorg kan het impact hebben op de 
gezondheid van mensen en zelfs mensenlevens kosten.  
- De machtsverhoudingen binnen een ziekenhuis anders zijn waardoor meer aandacht nodig is 
voor verandermanagement.  
- De volwassenheidsgraad van het zorgproces lager ligt dan in de commerciële wereld, 
automatisering en informatisering lopen achter.  
Deze verschillen zorgen ervoor dat, in vergelijking met ERP, bepaalde kritieke succesfactoren een 
grotere invloed hebben. 
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Summary 
Healthcare organisations are more and more transforming in customer-oriented, competitive 
environments. EHR systems play an important role in supporting healthcare to tackle inefficiencies 
and lower costs. Unless its great potential, organizations in healthcare are slow when it comes to 
adoption of Electronic Health Records (EHR’s). Identification of critical success factors (CSF’s) could 
be a helping hand. Therefor this study tries to answer the question: “Which CSF’s of ERP 
implementations also apply for EHR implementations?“.  
 
To answer this question a literature survey is performed with the goal to determine if CSF’s of ERP 
also apply for EHR implementations. At first had to be determined if ERP implementations are 
comparable with EHR implementations. Then descriptions from ERP CSF’s where compared with 
descriptions from CSF’s from EHR. The central question is therefor divided in five contextual and five 
main subquestions. This results in ERP and EHR being comparable and 19 of 31 ERP critical success 
factors that are also valid for EHR implementations.  
 
For the other 12 CSF’s of ERP this could not be concluded. Therefore an empirical study was 
conducted with as main question: Are the ERP implementation CSF’s for which the literature study 
has not proven they apply for EHR implementations, according to EHR implementation experts also 
relevant for EHR implementations? 
 
This question is divided in the following subquestions: 
1.  Which of these CSF’s have EHR implementation experts seen in practice? 
2.  Which CSF’s of only ERP implementations, EHR implementation experts also think are 
relevant for EHR implementations? 
 
The empirical study is performed by interviewing 6 projectmanagers of EHR implementations in 
Dutch hospitals. This resulted in 11 additional ERP CSF’s that also apply for EHR implementations. 
For only one factor “use of a steering committee” this could not be proven.  
 
Furthermore the empirical study turns out that ERP and EHR implementations are comparable but 
that:  
- Impact and consequences are different at EHR. In healthcare there could be impact on 
healthiness of people or human lifes. 
- The balance of power in hospitals are different, more attention has to be paid for change 
management.  
- The maturity level of healthcare is still on a lower rate than the commercial world, 
computerisation and informatisation are behind.  
 
These differences make that, in comparison with ERP, certain CSF’s have a greater influence.   
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1. Introductie  
1.1. Inleiding 
Vooruitgang in de medische wetenschap en toegenomen inzicht en verwachtingen van patiënten 
hebben zorgorganisaties veranderd in klant-georiënteerde, competitieve omgevingen (Safdari, 
Ghazisaeidi, & Jebraeily, 2015).  Zorginformatiesystemen spelen een belangrijke rol in de 
ondersteuning van de gezondheidszorgsector (Standing & Cripps, 2013).  
Van de huidige informatiesysteemoplossingen komen EPD systemen op als “bedrijfsbreed systeem” 
met de mogelijkheden om inefficiënties weg te nemen en kosten te drukken (Ben-Zion, Pliskin, & 
Fink, 2014). Desalniettemin is de implementatie ervan een lastige en complexe taak waarvan het 
succes afhangt van vele factoren (Safdari et al., 2015). 
In dit onderzoek wordt getracht om de factoren die hierbij een rol spelen in beeld te brengen. 
Daarvoor is een literatuuronderzoek en een empirisch onderzoek uitgevoerd. Dit verslag is een 
weergave van het gehele onderzoek en het empirisch onderzoek in het bijzonder. In bijlage 1 is het 
verslag van het bijbehorende literatuuronderzoek integraal opgenomen.  
1.2. Context 
Binnen dit onderzoek zijn de volgende termen relevant. Nadere toelichting is te vinden in het 
literatuurverslag in bijlage 1.  
 
ERP systeem: Software bestaande uit meerdere modules met een centrale database, die 
ondersteuning biedt aan meerdere bedrijfsfuncties en -processen van een organisatie. Software met 
een hoge mate van configureerbaarheid en daarmee in staat aan te sluiten op de eisen en wensen 
van de organisatie waar deze in gebruik genomen wordt. 
EPD systeem: Een EPD systeem is een softwareplatform voor het gebruik van elektronische 
patiëntendossiers (EPD’s).  In de literatuur is geen overeenstemming over welke functionaliteit een 
EPD systeem precies omvat.  
 
ERP implementatieproject: Een organisatieveranderingsproces waarbij bedrijfsprocessen en -cultuur 
veranderen, organisatiestructuur verandert, infrastructuur verandert 
EPD implementatieproject: Een organisatieveranderingsproces waarbij een EPD systeem wordt 
geadopteerd door een zorgorganisatie.  
Kritieke succesfactoren (afgekort CSF’s): factoren die van invloed zijn op het wel of niet slagen van 
een bepaalde inspanning. Met behulp van deze factoren kan bekeken worden hoe een proces 
verbeterd zou kunnen worden door het proactief nemen van bepaalde maatregelen. 
1.3. Relevantie  
Dit onderzoek is theoretisch relevant omdat er binnen het onderzoeksdomein nog weinig bekend is 
over de kritieke succesfactoren van EPD systemen. De praktische relevantie is dat met behulp van de 
identificatie van kritieke succesfactoren barrières voor adoptie van EPD systemen weggenomen 
kunnen worden.  
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1.4. Probleemstelling 
Ondanks het grote potentieel zijn zorgorganisaties traag in het adopteren van EPD systemen in 
vergelijking met de adoptie van andere bedrijfsbrede systemen door organisaties in andere 
industrieën. Struikelblokken bij adoptie zijn voor veel zorgorganisaties lastig te adresseren. Vandaar 
dat het interessant is op zoek te gaan naar kritieke succesfactoren. (Standing et al., 2013) 
1.5. Opdrachtformulering 
Identificatie van kritieke succesfactoren kan helpen bij het wegnemen van barrières bij de adoptie 
van EPD systemen. Omdat een EPD systeem net als een ERP systeem een “bedrijfsbreed-systeem” is, 
zouden de kritieke succesfactoren van ERP implementaties ook toepasbaar kunnen zijn bij een EPD 
implementatie. Vandaar dat de vraag die dit onderzoek wil beantwoorden is:  
Welke CSF's van ERP implementatieprojecten gelden ook voor EPD (Elektronisch Patiënten Dossier) 
implementatieprojecten? 
Om deze vraag te kunnen beantwoorden is de vraag uitgesplitst in de volgende deelvragen1: 
 
6.      Wat zijn de verschillen en overeenkomsten tussen ERP en EPD implementatieprojecten? 
7.      Wat zijn de  CSF's van ERP implementatieprojecten?  
8.      Wat zijn de  CSF’s van EPD implementatieprojecten? 
9.      Welke CSF's van ERP implementatieprojecten en EPD implementatieprojecten komen 
overeen? 
10.   Welke CSF's van ERP implementatieprojecten die niet overeenkomen met EPD 
implementatieprojecten, zouden theoretisch ook moeten gelden voor EPD 
implementatieprojecten? 
 
Met deze deelvragen is in het literatuuronderzoek een deel van de onderzoeksvraag beantwoord.  
 
Het empirisch onderzoek richtte zich op het beantwoorden van het resterende deel. De 
onderzoeksvraag van het empirisch onderzoek is daarom:  
Zijn de ERP implementatie CSF’s waarvan uit het literatuuronderzoek niet gebleken is dat zij ook 
gelden voor EPD implementaties, volgens EPD implementatie experts ook relevant voor EPD 
implementaties?  
 
Daarbij horen de volgende deelvragen: 
 
1. Welke van deze CSF’s hebben EPD implementatie experts in de praktijk meegemaakt?  
2. Welke CSF’s van alleen ERP implementaties vinden EPD implementatie experts ook relevant voor 
EPD implementaties? 
  
                                                          
1
 De contextuele vragen 1 t/m 5 als basis voor beantwoording van deze deelvragen staan vermeld in het 
literatuurverslag in bijlage 1 
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2. Literatuurstudie 
In dit hoofdstuk staat een samenvatting van het literatuurverslag van dit onderzoek. Het gehele 
literatuurverslag is te vinden in bijlage 1.  
2.1. Onderzoeksaanpak 
In het literatuurverslag wordt geprobeerd antwoord te krijgen op de vraag, Welke CSF's van ERP 
implementatieprojecten gelden ook voor EPD (Elektronisch Patiënten Dossier) 
implementatieprojecten? 
Er is gekozen om deze vraag via de volgende stappen te beantwoorden: 
Stap 1 - Eerst moet vastgesteld worden wat CSF’s, ERP (systemen) en EPD (systemen) en ERP en EPD 
implementatieprojecten precies zijn. Hiervoor zijn vijf contextuele deelvragen opgesteld: 
 
1.      Wat wordt verstaan onder een ERP-systeem?  
2.      Wat wordt verstaan onder een ERP implementatieproject?  
3.      Wat wordt verstaan onder een EPD systeem?  
4.      Wat wordt verstaan onder een EPD implementatieproject?  
5.      Wat wordt verstaan onder kritieke succesfactoren?  
 
De antwoorden op deze vragen worden verkregen via het met keywords doorzoeken van artikelen 
van de afstudeerbegeleider met endnote search, en de zoekmachines OU library en Google scholar.  
 
Stap 2 - Vervolgens is van belang of ERP en EPD implementaties met elkaar vergelijkbaar zijn zodat 
de CSF’s van beide ook vergelijkbaar zouden kunnen zijn. Hiervoor is de volgende (hoofd)deelvraag 
opgesteld:  
 
6.      Wat zijn de verschillen en overeenkomsten tussen ERP en EPD implementatieprojecten? 
 
Stap 3 - Wanneer dit is vastgesteld kan worden onderzocht welke CSF’s van ERP daadwerkelijk ook 
zouden gelden voor EPD. Dit leidde tot de volgende (hoofd)deelvragen: 
7.      Wat zijn de  CSF's van ERP implementatieprojecten?  
8.      Wat zijn de  CSF’s van EPD implementatieprojecten? 
9.      Welke CSF's van ERP implementatieprojecten en EPD implementatieprojecten komen 
overeen? 
10.   Welke CSF's van ERP implementatieprojecten die niet overeenkomen met EPD 
implementatieprojecten, zouden theoretisch ook moeten gelden voor EPD 
implementatieprojecten? 
 
Deelvraag 7 en 8 worden beantwoord via een gestructureerde uitputtende zoekmethode op de 
zoekmachines OU library en google scholar. Het antwoord op deelvraag 6, 9 en 10 via eerder 
gevonden informatie. 
 
Hierbij golden de volgende uitgangspunten:  
- Zo recent mogelijke artikelen gebruiken. 
- Literatuur beperken tot Engelstalige peer-reviewed artikelen.  
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2.2. Uitvoering 
 
Oriëntatie 
Met behulp van de door de afstudeerbegeleider aangeleverde artikelen is een eerste oriëntatie 
gedaan om een beeld te krijgen van het onderzoeksdomein: Welke begrippen zijn relevant binnen 
dit domein? Wat zijn de verbanden tussen deze begrippen? 
Beantwoording contextuele deelvragen 
Voor het beantwoorden van de deelvragen 1 tot en met 5 is in eerste instantie gekeken naar de 
artikelen die afstudeerbegeleider Guy Janssens al eerder verzameld had. En vervolgens in alle 
beschikbare literatuur.  
Van ieder gevonden artikel is een korte samenvatting gemaakt en zijn de belangrijkste passages 
vastgelegd in een document. Deze passages zijn niet alleen geselecteerd op basis van wat direct 
interessant kon zijn voor beantwoording van de betreffende deelvraag maar ook wanneer het 
vermoeden bestond dat deze eventueel interessant zou kunnen zijn bij het beantwoorden van een 
andere deelvraag.  
Zodra bij een deelvraag voldoende informatie verzameld was, werd deze met behulp van de 
gevonden passages beantwoord. Daarbij is een vorm van reverse engineering toegepast waarbij 
eerst de conclusie werd geponeerd die vervolgens opgebouwd werd met argumenten uit de 
literatuur.  
Beantwoording hoofd deelvragen 
Voor deelvraag 7 en 8 is een gestructureerde methode gebruikt om tot voor het onderzoek 
relevante lijsten van kritieke succesfactoren te komen. Deze methode staat beschreven bij de 
beantwoording van de betreffende deelvragen. 
Deelvraag 6, 9 en 10 zijn concluderende deelvragen. Hierbij is niet gezocht naar nieuwe informatie in 
de literatuur maar is gebruik gemaakt van recycling: de bij eerdere deelvragen gevonden informatie 
is samengenomen en hier is een conclusie uit getrokken. 
2.3. Resultaten en conclusies 
Uit het literatuuronderzoek van de contextuele vragen 1 t/m 5 en deelvragen 6 t/m 8 is gebleken 
dat:  
- ERP en EPD implementaties met elkaar te vergelijken zijn 
- De kritieke succesfactoren van ERP en EPD daarmee ook met elkaar te vergelijken zijn. 
 
Voor het beantwoorden van deelvraag 9 en 10 zijn de CSF’s van ERP en EPD naast elkaar gezet. Door 
middel van het vergelijken van de beschrijvingen van CSF’s blijkt dat de volgende lijst met CSF’s voor 
ERP ook gelden voor EPD implementaties:  
 
1. Business Process Redesign 
2. Change management 
3. Clear goals and objectives 
4. Communication 
5. Company strategy/Strategy Fit 
6. Data accuracy 
7. ERP acceptance/resistance 
12 
 
8. ERP system configuration 
9. Interdepartmental cooperation 
10. Involvement of end-users and stakeholders 
11. IT structure and legacy 
12. Monitoring and Performance Measurement 
13. Organisational culture 
14. Organisational fit of the ERP system 
15. Organisational structure 
16. Project Management 
17. Skills, knowledge and expertise 
18. Top management support and involvement 
19. User training 
 
Voor de overgebleven kritieke succesfactoren van ERP implementaties is dit niet vast te stellen: 
1. Available Resources 
2. Balanced Project Team 
3. Environment 
4. ERP System Tests 
5. External Consultant 
6. Knowledge Management 
7. Project Champion 
8. Project Leadership/Empowered Decision Makers 
9. Troubleshooting 
10. Use of a Steering Committee 
11. Vendor Relationship and Support 
12. Vendor Tools and Implementation Methods 
 
Omdat EPD en ERP implementaties vergelijkbare trajecten zijn is het mogelijk dat de bovenstaande 
CSF’s van ERP implementaties ook gelden voor EPD implementaties.  
 
Concluderend is het antwoord op de vraag “Welke CSF's van ERP implementatieprojecten gelden ook 
voor EPD (Elektronisch Patiënten Dossier) implementatieprojecten?” dat dit geldt voor de 
onderstaande kritieke succesfactoren: 
1. Business Process Redesign 
2. Change management 
3. Clear goals and objectives 
4. Communication 
5. Company strategy/Strategy Fit 
6. Data accuracy 
7. ERP acceptance/resistance 
8. ERP system configuration 
9. Interdepartmental cooperation 
10. Involvement of end-users and stakeholders 
11. IT structure and legacy 
12. Monitoring and Performance Measurement 
13. Organisational culture 
13 
 
14. Organisational fit of the ERP system 
15. Organisational structure 
16. Project Management 
17. Skills, knowledge and expertise 
18. Top management support and involvement 
19. User training 
 
Een theoretische implicaties van deze conclusie is dat er een nieuwe verzameling van kritieke 
succesfactoren toegevoegd kan worden aan de reeds bestaande verzameling CSF’s van EPD.  
Via een vervolgonderzoek zou moeten worden vastgesteld dat de overige CSF’s van ERP ook gelden 
bij EPD implementaties. Nadere toelichting op deze resultaten en conclusies zijn te vinden in het 
literatuurverslag in bijlage 1.  
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3. Doel van het empirisch onderzoek 
 
Met behulp van literatuuronderzoek kan de vraag “Welke CSF's van ERP implementatieprojecten 
gelden ook voor EPD (Elektronisch Patiënten Dossier) implementatieprojecten?” slechts deels worden 
beantwoord.  
 
Empirisch onderzoek kan worden ingezet om te toetsen of de resterende verzameling van kritieke 
succesfactoren van ERP ook geldt voor EPD implementaties. Om hier achter te komen zou 
onderzocht moeten worden of deze kritieke succesfactoren te vinden zijn in praktijksituaties, dus 
lopende en uitgevoerde EPD implementaties.  
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4. Methode 
4.1. Onderzoekstrategie 
De onderzoeksstrategie moet in lijn zijn met de vraagstelling en doelstellingen van het onderzoek. 
Kijkende naar de vraagstelling: 
Zijn de ERP implementatie CSF’s waarvan uit het literatuuronderzoek niet gebleken is dat zij ook 
gelden voor EPD implementaties, volgens EPD implementatie experts ook relevant voor EPD 
implementaties?  
 
En de bijbehorende deelvragen: 
 
1. Welke van deze CSF’s hebben EPD implementatie experts in de praktijk meegemaakt?  
2. Welke CSF’s van alleen ERP implementaties vinden EPD implementatie experts ook relevant voor 
EPD implementaties? 
 
Dan concludeer ik dat:  
- het onderzoeksdoel toetsend en verklarend is. Het doel is toetsend omdat de vraag beantwoord 
wordt of CSF’s van ERP ook gelden in een andere context namelijk EPD implementaties. Daarnaast is  
het doel verklarend. Het is wetenschappelijk relevant om, als vastgesteld is dat dit inderdaad het 
geval is, te kunnen verklaren waarom dit zo is en onder welke omstandigheden. 
- de vraagstelling deductief is. Doel van de vraagstelling is om de theorie te toetsen dat CSF’s van 
ERP ook gelden bij EPD implementaties.  
- de gegevens die deze vraagstelling opleveren kwalitatief zijn. Het antwoord van deze vraag is een 
verzameling van ERP kritieke succesfactoren die ook relevant zijn bij EPD implementaties (afgezien 
van degene waarbij dit al is vastgesteld in het literatuuronderzoek). Het gaat dus om antwoorden die 
niet uit te drukken zijn in cijfermatige data waarbij een kwantitatief onderzoek zou passen. 
 
Afweging en keuze strategie 
Bij een deductieve kwalitatieve vraagstelling passen een viertal onderzoeksstrategieën: experiment, 
survey, casestudie en archief- of documentonderzoek. In tabel 1 zijn de voor- en nadelen van deze 
strategieën uiteengezet.  
 
Strategie Voordelen Nadelen 
Survey Sluit goed aan op de vraagstelling omdat veel en 
(gedetailleerde kwalitatieve) onderzoeksinformatie 
verzameld kan worden bij experts 
Kost relatief veel tijd voor de respondent.  
 Weinig tijds- en arbeidsintensief aan de kant van de 
onderzoeker 
De omstandigheden en context van de EPD 
implementaties zijn niet te reguleren of te beïnvloeden 
 Er kan ingegaan worden op meerdere EPD 
implementaties 
Er kan sprake zijn van bias zowel aan de kant van de 
onderzoeker als de respondent 
 Er kan nadere toelichting gevraagd worden aan de 
respondent en direct geanticipeerd worden op 
antwoorden van de respondent 
Onderzoek wordt gedaan bij EPD implementaties uit 
het verleden en in het heden kunnen resultaten niet 
meer geldig zijn. 
 Resultaten zijn eerder generaliseerbaar omdat 
meerdere experts gevraagd kunnen worden en omdat 
daarbij meerdere EPD implementaties betrokken 
kunnen worden 
 
Experiment Onderzoek is herhaalbaar en resultaten zijn met meer 
zekerheid terug te voeren op de interventie.  
Zeer tijds-, arbeids- en kostenintensief aan de kant van 
de onderzoeker 
  Sluit niet goed aan op de vraagstelling omdat het gaat 
om de mening van experts over (voltooide) EPD 
implementaties.  
  Slechts 1 EPD implementatie kan onderzocht worden 
  Er is een afhankelijkheid van de looptijd en 
doorlooptijd van die betreffende EPD implementatie 
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  Omstandigheden en context van de EPD implementatie 
zijn niet te reguleren 
  Kritieke succesfactoren kunnen niet als interventie 
worden gearrangeerd 
  Resultaten zijn slecht generaliseerbaar omdat het 
slechts gaat om een specifieke casus binnen een 
specifieke context.  
Casestudy Een EPD implementatie kan gedetailleerd en in 
diepgang worden vastgelegd op het moment dat deze 
plaatsvindt.  
Meerdere cases moeten onderzocht worden om 
resultaten valide te maken, dit is tijds- en 
arbeidsintensief 
 Sluit goed aan op de vraagstelling omdat veel en 
gedetailleerde kwalitatieve onderzoeksinformatie 
verzameld kan worden bij experts 
Meerdere onderzoeksmethodieken moeten toegepast 
worden om onderzoeksresultaten te verantwoorden 
(triangulatie), dit is tijds- en arbeidsintensief 
 De omstandigheden en context van de implementatie 
kan goed worden omschreven 
Er is een afhankelijkheid van de looptijd en 
doorlooptijd van die betreffende EPD implementatie(s) 
Archiefonderzoek Onderzoek kan makkelijker gepland worden: Er is geen 
afhankelijkheid van respondenten voor de voortgang 
van het onderzoek 
Sluit niet goed aan op de vraagstelling: Er zijn 
waarschijnlijk weinig documenten te vinden waarin de 
mening van experts over kritieke succesfactoren van 
EPD letterlijk verwoord staat (zo bleek al uit het 
literatuuronderzoek).  
 Er kan onderzoek gedaan worden naar meerdere EPD 
implementaties die reeds zijn afgerond. 
Documenten van recente EPD projecten zijn wellicht 
moeilijk te verkrijgen vanwege vertrouwelijkheid en 
commerciële belangen 
  Bij een dergelijke specifieke vraagstelling moeten zeer 
veel documenten worden verzameld en doorzocht. Dit 
is tijds- en arbeidsintensief.  
Tabel 1 – Onderzoeksstrategieën 
Een experiment zou een betrouwbaar en valide onderzoeksresultaat opleveren. Deze strategie is 
echter praktisch onuitvoerbaar. Daarnaast is de vraagstelling gericht op het verkrijgen van 
informatie van experts over kritieke succesfactoren. Dit past minder goed bij een experiment waarbij 
het resultaat van het onderzoek gebaseerd wordt op de verandering van variabelen bij een gedane 
interventie. Op basis hiervan kan geconcludeerd worden dat het experiment geen goede 
onderzoeksstrategie is voor deze vraagstelling. 
In tegenstelling tot een experiment zou een casestudy wel goed aansluiten op de vraagstelling. Het 
antwoord zou meer valide zijn door de detaillering en diepgang van de verkregen gegevens en het 
feit dat het gaat om het onderzoeken van een lopende EPD implementatie. Echter ook hier is 
praktische haalbaarheid een struikelblok omdat meerdere EPD implementaties onderzocht zouden 
moeten worden om antwoord te krijgen op de vraagstelling. Dit is zeer tijds- en arbeidsintensief. 
Archief- of documentonderzoek kan een optie zijn, mits er voldoende documenten bestaan over 
deze vraagstelling en deze makkelijk te benaderen zijn. Afgaande op de literatuurstudie is het 
aanbod echter waarschijnlijk karig en het type documenten (verslagen en evaluatierapporten van 
EPD implementaties) zijn niet of nauwelijks in handen te krijgen door commerciële belangen en 
vertrouwelijkheid.  
Voor deze benadering lijkt de strategie survey het beste omdat deze zowel aansluit op de 
vraagstelling: Er kan veel onderzoeksinformatie verzameld worden bij de experts zelf en er kunnen 
meerdere EPD implementaties worden meegenomen waardoor deze vanuit praktisch oogpunt het 
meest passend lijkt bij een onderzoek van maximaal een halfjaar. Aandachtspunten zijn wel dat het 
gaat om mogelijke verouderde kennis en mindere betrouwbaarheid door de slechte herhaalbaarheid 
van het onderzoek. Ondanks deze zwakkere kanten kies ik er voor om de survey te hanteren als 
onderzoeksstrategie. 
 
Onderzoeksmethode 
 
Binnen de strategie survey vallen meerdere onderzoeksmethoden: 
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Met een enquête kunnen zeer veel respondenten benaderd worden. De vraag is wat de waarde is 
van de verkregen informatie omdat bij het bij een enquête lastiger is de diepere achtergronden 
(verklaring) van de verkregen informatie vast te leggen. Een enquête is meer geschikt bij een 
vraagstelling waarbij de conclusie gebaseerd kan worden op kwantitatieve informatie. Daarnaast is 
het moeilijker te achterhalen wat de omstandigheden zijn waarin de EPD implementaties 
plaatsvonden. Vandaar dat een enquête minder geschikt lijkt en afvalt als methode.  
 
Bij een interview kunnen minder personen benaderd worden dan bij een enquête. Het voordeel van 
interviews is echter dat direct geanticipeerd kan worden op antwoorden van de respondent en 
daarmee diepgaandere informatie verkregen kan worden. Vandaar dat een interview een geschikte 
methode lijkt te zijn.  
 
Er zijn meerdere manieren om een interview af te nemen: 
Een telefonisch interview heeft als nadelen dat: 
 Het telefonisch moeilijker is om bepaalde CSF’s toe te lichten  
 Het interview lastiger is op te nemen en antwoorden moeilijker direct te verwerken zijn 
waardoor complexere en diepgaander vragen lastiger te stellen zijn  
 Het lastiger is vertrouwen te winnen van de geïnterviewde en antwoorden daardoor wellicht 
minder valide zijn  
Vanwege deze nadelen acht ik een telefonisch interview niet de juiste methode. 
Bij groepsinterview zullen meerdere experts van verschillende bedrijven tegelijkertijd op een locatie 
moeten verzamelen om een interview af te nemen. Naast de mogelijke kosten die dit met zich mee 
kan brengen, lijkt dit zowel logistiek als planningstechnisch niet uitvoerbaar. Daarnaast is het 
moeilijk een eenduidig antwoord te krijgen op de deelvragen tenzij alle experts het altijd met elkaar 
eens zouden zijn, wat niet voor de hand ligt. Een groepsinterview lijkt daarom niet gewenst. 
 
Een face-to-face interview heeft als nadeel dat dezelfde tijd in minder respondenten benaderd 
kunnen worden dan bijvoorbeeld bij een groepsinterview of een telefonisch interview. Dit kan de 
generaliseerbaarheid van de uitkomsten van het onderzoek schaden.  
Voordelen zijn echter dat: 
 Er een toelichting gegeven kan worden bij de vraag. 
 Er doorgevraagd kan worden aan de hand van bepaalde antwoorden 
Vanwege de kwalitatieve diepgang van de gegevens die verzameld worden, lijkt een face-to-face 
interview de meest geschikte methode.  
 
Het onderzoek moet worden afgebakend op een reeds bestaande set aan kritieke succesfactoren. 
De semigestructureerde variant van een face-to-face interview lijkt daarom het meest toepasselijk. 
Het gaat immers niet om het vinden van nieuwe kritieke succesfactoren (doel: verkenning) waarbij 
een diepte-interview geschikter is. Daarnaast kan daarmee iedere CSF tijdens het interview specifiek 
aan bod komen. 
 
Mijn conclusie is daarom dat een semigestructureerd face-to-face interview het meest passend is bij 
deze vraagstelling en daarom de beste methode is om dit te onderzoeken.  
 
Benodigde informatiebronnen 
In de centrale onderzoeksvraag wordt naar kennis en ervaring van experts op het gebied van kritieke 
succesfactoren van EPD implementaties gevraagd. Bij de eerste deelvraag wordt daarbij specifiek 
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naar opgedane ervaringen van de expert gevraagd. In de tweede deelvraag wordt een beroep 
gedaan op kennis en inzicht van de expert. Het ligt daarmee voor de hand personen, en dan specifiek 
experts, te interviewen en daarmee als informatiebron te gebruiken. Daarbij zouden ook niet-
experts informatie kunnen hebben over dit onderwerp. Het lijkt echter onwaarschijnlijk dat zij meer 
inzicht hebben in wat experts van dit onderwerp weten dan de experts zelf. Verder zou naast de 
gegevens verkregen via de interviews nog aanvullende informatie in bepaalde documenten zoals 
projectverslagen, tijdschriftartikelen en eerdere onderzoeken gevonden kunnen worden. Omdat de 
onderzoeksvraag specifiek vraagt naar informatie van experts over een bepaalde verzameling van 
kritieke succesfactoren van ERP implementaties en deze betrekking heeft op EPD implementaties, 
lijkt de kans klein dat deze expliciet in dergelijke documenten te vinden is.   
 
Personen en dan specifiek experts op het gebied van EPD implementaties zijn daarom de 
informatiebron voor dit onderzoek. Deze informatie zal door middel van de onderzoeksmethode 
interview worden opgehaald bij de expert.  
4.2. Onderzoeksaanpak 
4.2.1. Steekproef bepalen en benadering respondenten 
 
Steekproef 
Idealiter zou men bij een onderzoek de census (volledige telling) willen ondervragen. In dit geval dus 
alle experts op het gebied van EPD implementaties. Dit is echter niet haalbaar vanwege: 
1. Praktische uitvoerbaarheid 
2. Beperking in tijd 
3. Beperking in budget 
Het is niet praktisch uitvoerbaar omdat: 
- niet iedere expert bereid is geïnterviewd te worden 
- het lastig is alle experts te bereiken of contacteren 
Er is een beperking in tijd omdat: 
- Binnen een halfjaar slechts van een beperkt aantal experts een interview kan worden 
gepland, uitgevoerd en verwerkt. 
Er is een beperking in budget omdat: 
- Voor het interviewen van alle experts waarschijnlijk veel kosten gemaakt moeten worden in 
reizen, verblijf en het vrijspelen van de expert van zijn/haar dagelijkse bezigheden. 
Vanwege deze bezwaren kies ik er voor om in het onderzoek gebruik te maken van een steekproef 
uit de census. Een stochastische steekproef lijkt daarbij niet haalbaar. Het steekproefkader zouden 
alle experts op het gebied van EPD implementaties zijn. Het is lastig een overzicht te krijgen van alle 
personen die binnen dit kader passen. Daarbij gelden ook bovenstaande praktische bezwaren: niet al 
deze experts zijn benaderbaar door de onderzoeker door gebrek aan de juiste contacten en 
waarschijnlijk zijn ook niet al deze personen bereid tijd vrij te maken voor een interview. Ik kies er 
daarom voor een niet-stochastische steekproef te hanteren.   
Omdat de onderzoeksvraag gaat over een heel specifiek onderwerp binnen het vakgebied van 
management en ICT,  namelijk kritieke succesfactoren van EPD implementaties, is er een select 
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gezelschap aan respondenten. De onderzoekspopulatie is daarmee beperkt en daarom lijkt een 
quotasteekproef niet de juiste methode.  De doelgerichte steekproef past hier beter bij, omdat 
daarmee respondenten gezocht kunnen worden die de juiste informatie over dit onderwerp kunnen 
verstrekken. Ik kies daarom voor een doelgerichte steekproef. Blijft over dat er een keuze nodig is 
voor een homogene en heterogene steekproef. Deze keus wordt nader toegelicht bij de alinea over 
de selectie van respondenten.  
Selectie van respondenten 
Doel van het interview is het verkrijgen van gegevens over de kennis en ervaringen van de 
respondenten bij eerdere EPD implementaties en de invloed van kritieke succesfactoren op het 
resultaat van een dergelijke implementatie. In deze paragraaf bespreek ik welke eisen worden 
gesteld aan de geselecteerde groep respondenten en de eisen die worden gesteld aan de EPD 
implementaties waarbij zij betrokken zijn geweest.  
Aantal respondenten 
Vanwege de tijd die nodig is ter voorbereiding, het uitvoeren en uitwerken van de interviews, het 
feit dat er maar 1 onderzoeker is die de interviews kan afnemen en het onderzoek slechts een 
doorlooptijd kent van een halfjaar, kies ik er voor om minimaal 5 en maximaal 8 personen te 
interviewen.  
Eisen aan respondenten 
Om de juiste respondenten te kunnen selecteren is het noodzakelijk criteria op te stellen waaraan 
deze respondenten moeten voldoen. Deze criteria moeten gebaseerd zijn op wat een respondent 
een expert maakt op het gebied van EPD implementaties.  
Wat maakt een respondent een expert? 
Voor het beantwoorden van deelvraag 1 is het noodzakelijk dat een respondent praktijkervaring 
heeft met EPD implementaties. Een expert moet ervaringen met EPD implementaties met elkaar 
kunnen vergelijken. Vandaar de eis dat zij bij minimaal twee EPD implementaties een rol moet 
hebben vervuld binnen het project. 
Daarnaast is het van belang dat experts zich gedurende deze trajecten een duidelijke mening hebben 
kunnen vormen over welke factoren een bijdragen hebben geleverd aan het wel of niet succesvol 
zijn van de implementatie. Hiervoor is de rol binnen het project van belang. Vandaar dat in de 
volgende alinea aandacht wordt besteed aan de rol(len) die men kan hebben binnen een EPD 
implementatieproject.  
Welke rollen zijn er binnen een EPD implementatie project? 
Om helder te hebben welke rollen er zijn bij een EPD implementatie is het van belang een 
projectmethodiek te kiezen waarin deze rollen goed beschreven staan. De projectmethodiek 
Prince2© is een erkende projectmethodiek waarbij deze rollen duidelijk gedefinieerd zijn. Er zijn ook 
andere projectmethodieken zoals IPMA, LEAN, Critical chain projectmanagement. Ik heb bij deze 
methodieken geen duidelijke roldefinities kunnen vinden. Vandaar dat ik Prince2 als methodiek kies 
voor het bepalen van rollen in een EPD implementatieproject. De rollen van de projectmethodiek 
Prince2 staan beschreven in bijlage 2K.  
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Welke rollen zijn relevant voor het beoordelen van kritieke succesfactoren van EPD implementaties? 
Kijkende naar de aard van de verzameling kritieke succesfactoren waarover een oordeel moet 
worden gegeven, welke met name betrekking hebben op projectmanagement, dan lijkt de rol van 
projectmanager (binnen EPD implementaties ook vaak programmamanager genoemd) degene die  
over de meeste van deze factoren ervaring, kennis en inzicht kan hebben. Ook de opdrachtgever en 
een senior supplier zouden hier informatie over kunnen geven.  
Respondenten met dezelfde of verschillende rollen? (homogene of heterogene steekproef) 
Het voordeel van respondenten met verschillende rollen is dat er vanuit verschillende invalshoeken 
naar EPD implementaties gekeken wordt en dat er door die verschillen in optiek meer informatie uit 
de interviews verkregen wordt. Het nadeel van verschillende rollen is dat er veel meer interviews 
nodig zijn om conclusies te kunnen trekken. Daarbij is het voor bepaalde rollen moeilijk om 
personen te vinden die bij meerdere EPD implementaties in die rol betrokken zijn geweest. Te 
denken valt dan bijvoorbeeld aan een opdrachtgever uit de raad van bestuur van een ziekenhuis. Dit 
nadeel geldt niet voor de rol van projectmanager. De kans is groot dat zij ervaring opgedaan hebben 
bij meerdere implementaties. Het wordt daarmee makkelijker meerdere EPD implementaties mee te 
nemen in het onderzoek. En daaruit conclusies te trekken die generaliseerbaar zijn voor alle EPD 
implementaties. Personen in de rol van senior supplier zouden ook tot deze groep kunnen behoren. 
Zij zijn echter gebonden aan een bepaald EPD systeem en zouden er belang bij kunnen hebben dat 
implementaties er rooskleuriger uit komen dan ze daadwerkelijk geweest zijn.  
Vandaar dat ik er voor kies om een homogene steekproef te gebruiken en respondenten, die de rol 
projectmanager bij een EPD implementatie hebben vervuld, te interviewen. Dit wil overigens niet 
zeggen dat zij nooit een andere rol vervuld mogen hebben binnen een EPD implementatie.  
Aanvullende eisen respondent 
Naast de eis dat een respondent expert moet zijn op het gebied van EPD implementaties zijn er ook 
andere factoren die een persoon geschikt maken om te interviewen:  
- Jaren werkervaring in de bedrijfstak zorg. De meeste projectmanagers van een EPD 
implementatie zullen waarschijnlijk over voldoende bagage beschikken op dit gebied. Eis: 
minimaal 5 jaar werkervaring in de bedrijfstak zorg.  
- Om een objectief oordeel te kunnen geven en eigen belang uit te sluiten zou een respondent 
geen binding meer mogen hebben met de adopterende organisatie. 
Eisen aan EPD implementatie 
Naast de respondenten moeten ook de EPD implementaties waarin zij betrokken zijn geweest aan 
bepaalde criteria voldoen.  
Gaat het om een echte EPD implementatie? 
Allereerst moet vastgesteld worden aan welke eisen een dergelijke implementatie moet voldoen om 
te kunnen spreken van een EPD implementatie. Hiervoor gelden de volgende criteria: 
- Er moet sprake zijn van een organisatieveranderingsproces. 
- Het moet gaan om de invoering van een EPD systeem. Een EPD systeem is een 
softwareplatform voor het gebruik van elektronische patiëntendossiers (EPD’s) (zie 
hoofdstuk 4 bladzijde 9, literatuuronderzoek, bijlage 1). 
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- Het traject moet uit minimaal 3 fases bestaan: pre-implementatie, implementatie en post-
implementatie.  
- Tijdens het traject moet de lopende bedrijfsvoering doorgaan zodat de adopterende 
organisatie medische zorg kan garanderen.  
Bovenstaande eisen komen voort uit het literatuuronderzoek waarin is vastgesteld wat een EPD 
implementatie is. Binnen het vakjargon wordt vaak gesproken over een EPD/ZIS implementatie als 
het over een EPD implementatie gaat.  
De adopterende organisatie 
- Uit de literatuurstudie blijkt ook dat de schaalgrootte van de adopterende organisatie van 
belang is. De invoering van een EPD systeem in een ziekenhuis levert een complexer project 
op dan bij andere zorginstellingen. Omdat dit qua schaalgrootte vergelijkbaar is met de 
invoering van een ERP systeem in een groot bedrijf, wordt de eis gesteld dat het moet gaan 
om een EPD implementatie in een ziekenhuis.  
- De scope van het onderzoek blijft beperkt tot Nederland. Het moet dus gaan om 
Nederlandse ziekenhuizen 
- Binnen de Nederlandse ziekenhuizen wordt onderscheid gemaakt tussen academische en 
(niet-academische) algemene ziekenhuizen. Academische ziekenhuizen hebben onderzoek 
en opleiding als aanvullende doelstellingen. Dit geldt niet voor de meeste algemene 
ziekenhuizen. Omdat het interessant is of dit voor de kritieke succesfactoren nog verschil 
maakt neem ik beide type ziekenhuizen mee.  
Fase in de lifecycle na de EPD implementatie 
- Van een implementatie die nog onderweg is zal het lastig zijn om kritieke succesfactoren 
reeds vast te stellen. De EPD implementatie moet daarom voltooid zijn om in de analyse mee 
te kunnen nemen 
- Verder is relevant in welke fase na afronding van de implementatie het EPD is (de lifecycle). 
Indien een implementatie net is afgerond, zal waarschijnlijk het cutover-punt van de lifecycle 
nog niet bereikt zijn waardoor het nog steeds lastig te bepalen is of er sprake is van een 
succesvolle implementatie. Een implementatie kan echter ook weer niet te lang geleden zijn, 
want is de verkregen kennis dan nog wel geldig? Vandaar de eis dat EPD implementaties 
minimaal een jaar, maar niet langer dan 5 jaar geleden moeten zijn uitgevoerd. 
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4.2.2. Werkwijze uitvoering onderzoek 
Benadering en vastleggen respondenten voor interview 
Bij het benaderen en vastleggen van respondenten wordt geprobeerd de kans op response en 
medewerking zo groot mogelijk te maken. Om dit te bereiken is het belangrijk respondenten 
langzaam enthousiast te maken voor het onderzoek zodat zij gedurende het proces niet snel 
afhaken. Ik kies daarom voor een voorzichtige, gefaseerde benadering: bij iedere stap krijgt de 
respondent wat meer informatie van de onderzoeker en wordt er wat meer van de respondent 
verwacht. Daarnaast is het van belang vertrouwen te wekken over de professionaliteit van de 
onderzoeker: streven is dat de onderzoeker met zorg aandacht besteedt aan de instrumenten die 
ingezet worden bij de benadering en het vastleggen van de respondenten en handelt conform de 
afspraken die gemaakt worden. 
Concreet betekent dit dat ik er voor kies het eerste contact per mail (zie bijlage 2A) of via een 
informeel gesprek te doen. Contactgegevens worden verkregen via gebruik van het informele circuit 
en netwerksite Linkedin. In het eerste contact wordt vastgesteld of de betreffende persoon interesse 
heeft om deel te nemen aan het onderzoek via een interview. Indien de respondent hierop positief 
reageert wordt in een een-op-een gesprek of telefonisch toegelicht welke voorwaarden de 
onderzoeker stelt aan het interview. Zaken die daarbij aan bod komen zijn: 
- De verwachte lengte van het interview. 
- De mogelijkheid voor de respondent om geanonimiseerd in het verslag te worden 
opgenomen. 
- De manier waarop de privacy van de inhoud van het interview geborgd wordt. 
- Dat er tijdens het interview een geluidsopname gemaakt wordt. 
- De mogelijkheid voor de respondent inzage in het verslag van het interview te krijgen en bij 
te stellen. 
- De wijze van terugkoppeling van het onderzoeksresultaat. 
- Wat het interview de respondent kan opleveren. 
Het een-op-een gesprek of telefoongesprek wordt gestart met een “elevator pitch” (zie bijlage 2A) 
van 30 seconden waarin kort wordt toegelicht waar het onderzoek precies over gaat en wat er van 
de respondent wordt verwacht. Na afloop van dit gesprek krijgt de potentiele respondent de keus 
om wel of niet deel te nemen aan het onderzoek.  
4.2.3. Gegevensverzameling 
Om zo min mogelijk verstoring te krijgen is het streven het interview uit te voeren op een rustige 
locatie. Daarnaast wordt getracht het interview te plannen op een moment dat de kans klein is dat 
de respondent voor andere zaken wordt weggeroepen of telefoon krijgt. Tijdens het interview wordt 
een audio-opname gemaakt. 
De interviewer zal zich tijdens het interview professioneel proberen te presenteren door zich zakelijk 
te kleden. Daarnaast worden ter voorbereiding een tweetal proefinterviews met twee deskundigen 
uit het zorg/ICT-domein uitgevoerd om de interviewer te laten ervaren hoe dit is, de vraagstelling te 
testen en een indicatie te krijgen van de benodigde tijd.  
In bijlage 2 staat het interviewprotocol (bijlage 2D) dat gevolgd wordt tijdens de uitvoering van het 
interview.  
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4.2.4. Verwerken onderzoeksgegevens 
Doel van de analyse van de onderzoeksgegevens is het toetsen of een kritieke succesfactor ook geldt 
bij een EPD implementatie. Interessant daarbij is in welk mate er sprake is van succes en of hiervoor 
een verklaring is. Vandaar dat ik er voor de verwerking en analyse van de gegevens uit het interview 
voor kies om een deductieve benadering toe te passen. Theoretisch uitgangspunt voor deze 
benadering zijn de twaalf kritieke succesfactoren van ERP waarvan tijdens de literatuurstudie niet is 
vastgesteld dat ze ook gelden voor EPD implementaties. In bijlage 2J staat een protocol waarin per 
vraag volledig beschreven staat hoe deze vanaf het interview wordt verwerkt en leidt tot de 
(eind)conclusies. In deze paragraaf wordt dit kort beschreven en worden de gemaakte keuzes 
toegelicht.  
Verwerking van een interview 
Na het interview worden de gegevens van de audiofile samen met die van het antwoordblad (bijlage 
2F) verwerkt in een interviewverslag (bijlage 2H). Daarbij wordt door de onderzoeker een keuze 
gemaakt welke passages uit het antwoord van de respondent van belang zijn. Alleen de passages, 
die bijdragen aan het beantwoorden van de interviewvragen, worden meegenomen (zie bijlage 2J). 
Omdat de mate van invloed op succes van een EPD implementatie (vraag E2 en M2) lastig onder 
woorden te brengen is, wordt hier een vijfpunts-Likertschaal gebruikt. 
Aan het eind van het verslag wordt een samenvatting gemaakt met de belangrijkste bevindingen van 
het interview. Er wordt gestreefd om het verslag binnen een week na het interview op te leveren. 
Het verslag wordt vervolgens voorgelegd aan de respondent ter verificatie. Nadat deze goedkeuring 
en eventueel correcties gedaan heeft is het interviewverslag klaar voor analyse. Omdat het gaat om 
“ruwe data” worden tijdens de verwerking van het interview in een interviewverslag geïnterviewden 
en organisaties nog niet geanonimiseerd.  
Analyse van interviews 
Voor de analyse van het interview wordt gebruik gemaakt van een analysematrix. Dit is een 
excelbestand met meerdere tabbladen. Hierbij worden de gegevens teruggebracht naar 
gegevenseenheden die bruikbaar zijn voor analyse. In figuur 1 (bijlage 2I) is het ontwerp te vinden 
voor het verwerken van de gegevens uit het interview naar gegevenseenheden voor analyse. Alleen 
de onderdelen uit het verslag die van belang zijn voor het bereiken van de doelstelling van de vraag 
worden meegenomen (zie bijlage 2J). Tijdens de analyse van de interviews worden zowel 
organisaties als respondenten geanonimiseerd. Van organisaties worden alleen de provincie, of het 
wel of niet om een academische ziekenhuis gaat en de jaaromzet vermeld.  
Analyse ervaring respondent 
De gegevens rondom de implementatie worden vastgelegd in het tabblad EPD implementatie (zie 
figuur 3, bijlage 2I). Om de grootte van de organisatie te kunnen betrekken in de analyse wordt de 
omzet tijdens de analyse vertaald naar een indeling in drie categorieën (groot, middelgroot en klein). 
Van deze categorieën wordt gebruik gemaakt om de context van de implementaties te bepalen en 
mee te nemen bij het trekken van conclusies over kritieke succesfactoren. De informatie of een 
ziekenhuis academisch is, wordt niet tijdens het interview uitgevraagd maar achteraf aangevuld 
vanuit openbare informatie op het internet.  
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Analyse kritieke succesfactoren 
Voor iedere kritieke succesfactor is er een apart tabblad (zie figuur 4, bijlage 2I). Per factor worden 
de antwoorden uit het interviewverslag vastgelegd. Nadat de interviewgegevens van alle 
respondenten zijn ingevoerd wordt in de kolommen “resultaten” en “conclusies” per kritieke 
succesfactor vastgesteld, of deze tot de verzameling kritieke succesfactoren van EPD implementaties 
behoren op basis van de ervaring en/of de kennis en inzicht van experts, waarom en onder welke 
voorwaarden (bijlage 2J).  
Eindconclusies 
Nadat alle interviews zijn afgerond, verwerkt en zijn geanalyseerd worden de eindconclusies 
verwerkt in het tabblad “eindconclusie per kritieke succesfactor”(figuur 5, bijlage 2I).  
De verzamelingen CSF voor deelvraag 1 en deelvraag 2 worden eerst separaat vastgesteld. In het 
geval van deelvraag 1 wordt, indien er tegenstrijdigheid bestaat in de antwoorden van experts, 
gekeken of de CSF geldt binnen een bepaalde context. De CSF geldt dan alleen voor die context en is 
daarmee niet algemeen geldig. Bij deelvraag 2 wordt bij tegenstrijdigheid gekeken naar de invloed 
op de mate van succes, is deze groot genoeg en er zijn voldoende respondenten die dit een CSF van 
EPD implementaties vinden dan wordt deze toch in de verzameling meegenomen.  
Voor het bepalen van de verzameling CSF’s voor de centrale onderzoeksvraag geldt dat, een kritieke 
succesfactor van ERP ook tot de verzameling kritieke succesfactoren van EPD behoort als deze of tot 
de verzameling van kritieke succesfactoren voor EPD implementaties op basis van de ervaring van de 
experts of tot de verzameling van kritieke succesfactoren voor EPD implementaties op basis van de 
mening van de experts behoort.  
4.2.5. Interne, externe validiteit, betrouwbaarheid, ethiek 
Interne Validiteit 
Keuze respondenten 
Wat bijdraagt aan de interne validiteit van het onderzoek is dat respondenten meerdere 
implementaties moeten hebben ervaren. Daarnaast moeten zij hierin de rol van projectmanager of 
programmamanager hebben gehad. Zij zijn daarmee beter in staat om een goed oordeel te geven en 
daarmee zullen de antwoorden bij het interview eerder valide zijn.  
De keus om alleen respondenten met de rol projectmanager of programmamanager te interviewen 
heeft als nadeel voor de interne validiteit dat EPD implementaties slechts vanuit de invalshoek van 
de projectverantwoordelijke belicht worden. Zij kunnen daarin ook nog eigen belang hebben om 
zaken van hun eigen project rooskleuriger voor te doen dan dat deze daadwerkelijk zijn. 
Verder moeten de EPD implementaties waar de respondent bij betrokken geweest is minstens het 
cutover-punt bereikt hebben. Dit wil zeggen dat de eerste aanloopproblemen achter de rug zijn en 
de implementatie begint te leveren. Omdat lastig te bepalen is waar dit punt precies ligt, stel ik deze 
vast op een jaar na uitvoering. Aanloopproblemen zouden een vertroebeld beeld geven bij de 
meting of een implementatie wel of niet succesvol is geweest. Daarnaast mag de implementatie niet 
te lang geleden zijn omdat de onderzoeksgegevens daarmee niet meer valide zijn. 
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Gegevens verzameling 
De methode interviewen heeft een grote component van interpretatie, dit komt de interne validiteit 
niet ten goede. Door gebruik te maken van een geluidsopname in combinatie met aantekeningen 
kunnen de gegevens objectiever worden beoordeeld waarmee de interne validiteit verbeterd wordt.  
Tijdens het interview wordt gebruik gemaakt van een vertaling van de Engelse kritieke 
succesfactoren naar het Nederlands. Tijdens de vertaling is sprake van interpretatie van de tekst wat 
ten koste gaat van de interne validiteit.  
Bij dit empirisch onderzoek gaat het om een zeer specifieke verzameling kritieke succesfactoren van 
ERP waarvan de toepasbaarheid bij EPD implementaties wordt getoetst. Voor een dergelijk 
specifieke onderzoeksvraag bestaat binnen de literatuur naar alle waarschijnlijkheid geen 
wetenschappelijk erkende vragenlijst. Vandaar dat voor het onderzoek gebruik gemaakt wordt van 
een zelfontworpen vragenlijst. Dit vermindert wel de interne validiteit van het onderzoek.  
Gegevens verwerking 
Bij het verwerken van het interview wordt door de onderzoeker een keuze gemaakt welke passages 
uit de audio-opname wel of niet worden opgenomen in het interviewverslag. Dit verzwakt  de 
interne validiteit van het onderzoek. Een oplossing hiervoor zou kunnen zijn een tweede persoon de 
audio-opname van het interview ook te laten verwerken en daarna met elkaar overeenstemming te 
bereiken welke passages wel of niet relevant zijn voor het beantwoorden van de vraag. Dit gaat het 
verwerken van de interviews echter bewerkelijk maken. Bovendien moet deze extra verwerker 
minimaal hetzelfde kennisniveau hebben van het onderwerp als de onderzoeker zelf om dit te 
kunnen beoordelen. De kans is klein dat deze gevonden kan worden binnen een respectabel 
tijdsbestek en diegene ook de tijd hiervoor kan vrijmaken.   
Gegevens analyseren 
Bij het verwerken van het interviewverslag in de analysematrix wordt een keus gemaakt welke 
informatie een bijdrage levert een het beantwoorden van de vraagstelling van het onderzoek. 
Daarbij bestaat de kans dat niet alle relevante informatie uit het interviewverslag wordt 
meegenomen. Dit is schadelijk voor de interne validiteit.  
Externe Validiteit 
Keuze respondenten 
De selectie van de respondenten is van invloed op de externe validiteit (generaliseerbaarheid) van 
het onderzoek. Door de respondenten te kiezen van 1 rol en een zo groot mogelijke spreiding te 
krijgen van het type EPD implementaties zal ondanks het lage aantal van slechts 5 respondenten de 
generaliseerbaarheid vergroot moeten worden.  
Betrouwbaarheid 
Benadering respondenten 
Door een elevator pitch probeer ik vertrouwen te wekken over de professionaliteit van de 
onderzoeker, wat enige “bias” vanuit respondent weg kan nemen. Dit komt ten goede aan de 
betrouwbaarheid van het onderzoek. Het gevaar is dat bij het benaderen van de respondenten al 
teveel inhoudelijke informatie over het onderzoek wordt weggegeven waardoor een respondent 
voorafgaand aan het interview voorkennis heeft en dit zou de beantwoording van de vragen kunnen 
beïnvloeden.  
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Gegevens verzameling 
Door gebruik te maken van een interviewprotocol, probeer ik de procedure transparant te maken en 
daarmee de betrouwbaarheid te verbeteren. Daarbij zijn bepaalde onderdelen woord voor woord 
uitgeschreven, wat ten goede komt aan de betrouwbaarheid.  
Het streven om het interview zo ongestoord mogelijk te laten verlopen bevordert de 
betrouwbaarheid van het onderzoek. 
Omdat er sprake is van slechts één onderzoeker is er een risico op “observers bias”. De interviewer 
interpreteert antwoorden op basis van eigen kennis en ervaring en naarmate er meer interviews 
geweest zijn kan een interviewer door kennis uit eerdere interviews ook andere vragen gaan stellen 
en andere interpretaties doen.  
Een gebrek aan ervaring met interviewen bij de onderzoeker heeft mogelijk ook een negatieve 
invloed op de betrouwbaarheid. De onderzoeker kan daardoor minder solide overkomen in 
interviewstijl wat subject bias kan veroorzaken. Door de vooraf uitgevoerde proefinterviews heeft de 
interviewer iets meer ervaring gekregen waardoor de betrouwbaarheid wordt verbeterd.  
Gegevens verwerking 
Bij het verwerken van het interview wordt door de onderzoeker een keuze gemaakt voor passages 
uit de audio-opname die bijdragen aan het beantwoorden van de interviewvragen. Dit verzwakt 
(naast de interne validiteit ook) de betrouwbaarheid van het onderzoek. Een andere onderzoeker 
kan immers andere passages wel of niet relevant vinden voor het beantwoorden van de vragen. 
Ethiek 
Wat betreft omgaan met ethiek zijn in dit onderzoek de volgende zaken gedaan om ethisch 
gevoelige zaken te borgen. 
Gegevens verzameling 
- Bij aanvang van het interview wordt de geïnterviewde formeel toestemming gevraagd voor 
een aantal zaken rondom vertrouwelijkheid en privacy en wordt gevraagd een 
toestemmingsformulier te tekenen.  
- Na verwerking van het interview krijgt de respondent inzage in het verslag alvorens deze 
wordt verwerkt.  
De onderzoeker is zelf werkzaam in een ziekenhuis en betrokken bij een EPD implementatie. Dit kan 
de objectiviteit met betrekking tot bepaalde leveranciers van EPD’s schaden.  
Tijdens het interview kan de respondent uitspraken doen over bepaalde organisaties en 
leveranciers. Interviewverslagen worden daarom niet openbaar gemaakt en dergelijke uitspraken 
worden niet meegenomen in de analyse.  
Machtsverhoudingen tussen de onderzoeker en respondent of de organisatie van de respondent kan 
invloed hebben op de objectiviteit van de onderzoeker. De onderzoeker zal daarom niet de EPD 
implementatie uit zijn eigen organisatie betrekken in het onderzoek.  
Gegevens analyseren 
- Bij het analyseren van de gegevens worden de respondenten en organisaties 
geanonimiseerd. Dit om te voorkomen dat bepaalde uitkomsten op een bepaald persoon of 
organisatie kan worden herleid. 
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Bij dit onderzoek is geen sponsor betrokken die belang kan hebben bij een bepaalde uitkomst 
van het onderzoek. 
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5. Uitvoering 
5.1. Selectie en benadering respondenten 
Voor de selectie van respondenten is uitgegaan van de criteria die beschreven staan in hoofdstuk 4.2 
onderzoeksaanpak voor respondenten en dit geldt ook voor de EPD implementaties waar zij bij 
betrokken geweest zijn. 
Via het informele netwerk is een lijst gemaakt met potentiele kandidaten. In deze lijst was een 
aantal criteria opgenomen: heeft de kandidaat minimaal twee EPD implementaties uitgevoerd, zijn 
zij minimaal vijf jaar werkzaam in de zorg en zijn zij niet meer werkzaam in de adopterende 
organisatie (van de laatste implementatie)? 
De uiteindelijke lijst bestond uit 23 kandidaten die de rol EPD programmamanager en/of 
projectmanager binnen een EPD hebben vervuld. Niet al deze kandidaten voldeden volledig aan alle 
criteria. De 5 kandidaten die hier wel aan voldeden zijn geselecteerd voor benadering. 
Via informatie verkregen uit het netwerk is getracht per mail contact te leggen met de geselecteerde 
kandidaten. Dit is niet voor alle kandidaten gelukt. Enerzijds omdat de contactinformatie niet 
voorhanden was, anderzijds omdat de geselecteerde kandidaten niet reageerden. 
Daarop heb ik een tweetal nieuwe kandidaten die niet volledig aan de criteria voldeden geselecteerd 
en benaderd. Met beide is een interview gehouden. 
In bijlage 2L - tabel 1, een overzicht van de respondenten, de EPD implementaties waar zij bij 
betrokken zijn geweest en bij welke organisaties deze implementaties plaatsvonden. 
5.2. Uitvoering onderzoek 
Tussen november 2016 en januari 2017 zijn 6 interviews gehouden met experts op het gebied van 
EPD implementaties. Deze interviews zijn in de meeste gevallen uitgevoerd in een rustige ruimte op 
de locatie waar de respondent werkzaam was. Bij respondent 4 heeft het interview thuis 
plaatsgevonden.  
Van alle interviews is een audio-opname gemaakt en is door het terugluisteren van de opname een 
verslag gemaakt. Bij respondent 6 is deze opname helaas verloren gegaan omdat bij het opslaan iets 
mis ging. Bij dit interview is het verslag daarom direct na het interview uitgewerkt.  
Alle respondenten hebben het verslag ter inzage ontvangen. 5 respondenten hebben commentaar 
teruggegeven waarop het verslag is aangepast. 1 respondent heeft verklaard het verslag te hebben 
ontvangen maar geen commentaar teruggezonden. 
5.3. Analyse verslagen 
De antwoorden van de respondenten zijn verslag voor verslag verwerkt in de analysematrix. Daarbij 
is bij de verklarende antwoorden een keuze gemaakt welke passages wel en welke passages niet een 
bijdrage leveren aan het antwoord. In de kolom resultaten is bij de cijfers een (afgerond) gemiddelde 
en bij verklarende vragen een opsomming gegeven van de genoemde elementen. Hieruit zijn de 
conclusies afgeleid. Bij de verklarende vraag is getracht een samenvatting te maken die een 
weergave van alle opgesomde elementen rechtvaardigt.  
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6. Resultaten 
In dit hoofdstuk een overzicht van de resultaten die de interviews hebben opgeleverd.  
6.1. Bevindingen over de begrippen EPD systeem, EPD 
implementaties en succes 
In de introductie van het interview is de respondenten gevraagd wat voor hen de definitie was van 
een EPD systeem, een EPD implementatie en succes bij een EPD implementatie. In deze passage een 
weergave van wat de definitie is van deze begrippen volgens de respondenten.  
EPD systeem 
Uit de interviews blijkt dat programmamanagers van EPD implementaties het er unaniem over eens 
zijn dat een EPD systeem meer is dan de dossiervoering van de patiënt. Een EPD bevat ook o.a. 
financiële, logistieke modules. Veelal spreekt men ook over een EPD/ZIS-systeem. Een EPD systeem 
ondersteunt het gehele primaire proces binnen een ziekenhuis en is in die hoedanigheid goed 
vergelijkbaar met een ERP systeem. Quote: “een EPD systeem is het ERP van de zorg”.  
EPD implementatie 
De programmamanagers vinden een EPD implementatie het invoeren van het brede EPD systeem. 
Daarbij wordt vaak geuit dat het meer is dan het invoeren van het systeem, het is een 
organisatieveranderingstraject en het daarvoor benodigde verandermanagement speelt een grote 
rol. 
Succes bij een EPD implementatie 
Bij een EPD implementatie moet succes volgens de programmamanagers niet gezien worden als het 
halen van de projectparameters. Het gaat om het slagen van de organisatieverandering: de 
acceptatie van het systeem en het benutten van de voordelen van de invoering van een dergelijk 
systeem en het daarmee bereiken van businessdoelen voor de organisatie.  
6.2. Conclusies per kritieke succesfactor 
In bijlage 2M staan de analysematrices van de 12 kritieke succesfactoren. Hierin is te zien wat de 
respondenten hebben geantwoord en tot welke resultaten dit leidt per kritieke succesfactor.  
Onderstaand een overzicht van de verklaringen per kritieke succesfactor waarom deze CSF wel of 
geen CSF is van een EPD implementatie en de mate van invloed op succes. Daarbij zijn zowel de 
invloed op basis van ervaring als op basis van kennis en inzicht meegenomen. Met de eindscore 
wordt de gemiddelde score van de gegeven antwoorden (naar boven afgerond) bedoeld.  
Available resources 
- Voldoende budget is nodig om de juiste mensen in te kunnen zetten om de kans op succes 
te vergroten. Volgens respondenten kunnen dit mensen met verandervermogen zijn, 
mensen met kennis, of mensen uit de organisatie die de verandering ondergaat zelf.  
- Op basis van eindscore 4 voor ervaring en kennis/inzicht en geen scores lager dan 3 wordt 
geconcludeerd dat deze factor een grote mate van invloed heeft op succes. 
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Balanced Projectteam 
- Volgens sommige respondenten is fulltime er mee bezig kunnen zijn geen vereiste om de 
kans op succes te vergroten, andere respondenten vinden dit wel van belang. Een goed 
team hebben met mensen die elkaar aanvullen is voor de meeste respondenten een vereiste 
om de kans op succes te vergroten 
- Op basis van eindscore 4 voor ervaring en kennis/inzicht en geen scores lager dan 3 wordt 
geconcludeerd dat deze factor een grote mate van invloed heeft op succes 
Environment 
- Binnen Nederland is deze rol volgens sommige respondenten beperkt door de kleine 
verschillen in werkwijze en dezelfde wetgeving. Er worden verschillende redenen genoemd 
waarom cultuur invloed kan hebben op het resultaat: er kan sprake zijn van een 
buitenlandse leverancier of een uitrol op verschillende locaties. Ook kan er binnen een 
ziekenhuisorganisatie sprake zijn van verschillende culturen die invloed hebben op het 
succes van de implementatie. 
- De eindscore is 3 voor zowel ervaring als kennis/inzicht. Respondent 4 geeft een 5 voor 
invloed op succes bij kennis/inzicht. Door de variantie in de antwoorden is de mate van 
invloed op succes voor deze factor niet te bepalen. 
ERP system tests 
- Men is het er unaniem over eens dat goed testen van cruciaal belang is voor een succesvolle 
implementatie. Dit niet goed doen levert schade op die moeilijk te herstellen is: het 
vertrouwen in het systeem kan worden geschaad en daarmee de acceptatie ervan. Bij een 
goede test hoort volgens sommige respondenten niet alleen het systeem getest te worden 
maar ook het werkproces. 
- Op basis van eindscore 5 voor ervaring en kennis/inzicht en geen scores lager dan 4 wordt 
geconcludeerd dat deze factor een zeer grote mate van invloed heeft op succes. 
External consultant 
- Respondenten reageren unaniem dat externe mensen essentieel zijn voor succes bij een 
implementatie, met name omdat zij kennis kunnen inbrengen die niet in de organisatie 
aanwezig is. Externen moeten deze kennis overdragen op interne mensen. 
- Op basis van eindscore 4 voor ervaring en kennis/inzicht en geen scores lager dan 3 wordt 
geconcludeerd dat deze factor een grote mate van invloed heeft op succes. 
Knowledge Management 
- Kennis moet vastgelegd en gedeeld worden. Het gaat dan om inhoudelijke kennis maar ook 
om besluiten. Kennis draagt volgens sommige respondenten bij aan de goede in 
beheername en daarmee acceptatie van het systeem. Eén respondent verklaart dat de 
waarde van knowledge management pas op langere termijn duidelijk wordt. 
- De eindscore is 3 voor ervaring en kennis/inzicht. Respondent 2 beoordeelt de factor 
tweemaal met een 5, respondent 5 en 6 tweemaal met een 2. Door de variantie in de 
antwoorden is de mate van invloed op succes voor deze factor niet te bepalen. Deze variantie 
kan afhangen doordat de factor knowledge management door respondenten op 
verschillende manieren wordt geïnterpreteerd. 
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Project Champion 
- De rol champion heeft invloed op succes als deze belegd wordt bij een persoon (of 
personen) die voorvechters zijn vanuit het organisatiebelang. Deze rol kan daarom volgens 
de meeste respondenten het beste belegd worden bij een medisch specialist. Het kan ook 
goed zijn deze rol bij meerdere personen te beleggen die vertegenwoordiger zijn van een 
bepaalde gebruikersgroep. 
- De eindscore is 3 voor ervaring en 4 voor kennis/inzicht. De meeste respondenten vinden de 
invloed groot. Respondent 4 vindt de invloed vanuit ervaring klein (2), schat de invloed op 
basis van kennis/inzicht echter hoog in (5). Respondent 6 zegt dat de factor van invloed kan 
zijn maar dit meestal niet is omdat de rol vaak slecht wordt ingevuld (scores 1 en 2). Door de 
variantie in de antwoorden is de mate van invloed op succes voor deze factor niet te bepalen. 
Project leadership / Empowered decisionmaking 
- Volgens de meeste respondenten heeft trage besluitvorming een negatieve invloed op het 
succes van een implementatie. Dit moet daarom goed belegd zijn. De meningen zijn 
verdeeld over wie deze snelle besluiten moeten kunnen nemen, zowel projectleiding als 
hoger management worden genoemd. Daarnaast wordt ook het wegnemen van 
weerstanden door respondenten gezien als belangrijke component van leiderschap. 
- De eindscore is 3 voor ervaring en kennis/inzicht. Respondent 3 geeft een hoge score (5) op 
basis van kennis/inzicht, respondent 4 geeft hier een lage score (2). Door de variantie in de 
antwoorden is de mate van invloed op succes voor deze factor niet te bepalen. 
Troubleshooting 
- Troubleshooting speelt voornamelijk bij de Go Live. De invloed op succes is groot omdat de 
consequenties groot kunnen zijn. Bijvoorbeeld mensenlevens die op het spel kunnen komen 
te staan. Volgens een aantal respondenten kan slechte troubleshooting ook invloed hebben 
op de acceptatie van het systeem. 
- Op basis van eindscore 4 voor ervaring en kennis/inzicht en geen scores lager dan 3 wordt 
geconcludeerd dat deze factor een grote mate van invloed heeft op succes. 
Use of a steering committee 
- De respondenten reageren verdeeld. Een aantal respondenten vindt dat mensen uit het 
zorgproces in de stuurgroep moeten zitten om deze invloed te laten hebben op het succes, 
zij moeten echter het organisatiebelang en niet hun eigen belang dienen. Voor enkele 
respondenten is een stuurgroep niet noodzakelijk als het proces van verantwoording en 
besluitvorming goed is ingericht.  
- De eindscore is 3 voor zowel ervaring als kennis/inzicht. Respondent 5 vindt dit geen kritieke 
succesfactor en heeft daardoor score 0. Deze is niet meegenomen bij het bepalen van de 
eindscores voor ervaring en kennis/inzicht. Volgens de overige respondenten is er sprake van 
een gemiddelde mate van invloed op succes van deze factor.  
Vendor relationship and support 
- Een langdurige goede relatie met de leverancier is van belang op het succes. De meningen 
zijn verdeeld of de leverancier moet meedenken en adviseren over de strategie van de 
organisatie: volgens sommige respondenten is dit voordelig, anderen vinden dat de 
organisatie zelf de koers moet bepalen.  
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- De eindscore is 3 voor ervaring en 4 voor kennis/inzicht. Respondent 1 geeft score 5 voor 
ervaring en kennis/inzicht. Respondent 6 geeft een lage score (2) op basis van ervaring. Door 
de variantie in de antwoorden is de mate van invloed op succes voor deze factor niet te 
bepalen. 
Vendor tools and implementation methods 
- De organisatie moet methodes van de leverancier overnemen om de implementatie 
succesvol te laten zijn. Dit betekent niet dat alles overgenomen moet worden: dit geldt 
alleen voor methoden van de leverancier die goed bij de organisatie passen. De organisatie 
moet echter ook haar eigen dingen inbrengen.  
- De eindscore is 4 voor zowel ervaring als kennis/inzicht. De gegeven antwoorden lopen van 
2 t/m 5. Door de variantie in de antwoorden is de mate van invloed op succes voor deze 
factor niet te bepalen. 
6.3. Bevindingen over alle kritieke succesfactor 
Op basis van mijn onderzoek kom ik tot de volgende bevindingen over de lijst van kritieke 
succesfactoren van ERP toegepast op een EPD implementatie:  
- De mate van invloed op succes verschilt per factor, de belangrijkste factoren zijn (op 
volgorde van mate van invloed op succes): ERP system tests, available resources, balanced 
projectteam, external consultant, troubleshooting. Door variantie in de antwoorden is de 
mate van invloed op succes niet voor alle factoren te bepalen. 
- De contextuele factoren (leverancier, grootte organisatie) hebben geen invloed gehad op de 
toepasbaarheid van de kritieke succesfactoren en leveren geen verklaringen of een factor 
een CSF is.  
- Uit de interviews blijkt dat de manier van invulling van kritieke succesfactoren invloed 
hebben op de mate van succes van andere kritieke succesfactoren 
- Verklaringen waarom een kritieke succesfactor wel of geen kritieke succesfactor van EPD zijn 
lopen uiteen. 
6.4. Bevindingen verschillen EPD en ERP 
Tijdens de interviews is doorgevraagd of de experts vinden dat de kritieke succesfactoren van ERP 
ook gelden voor EPD. De meeste respondenten reageren dat dit in grote lijn het geval is. Daarbij 
wordt de volgende reden genoemd: 
- Het gaat bij EPD net als bij ERP om een organisatieveranderingstraject. Dit is breder dan een 
ICT project.  
Daarnaast is ook nader ingegaan op wat voor hen de verschillen zijn tussen ERP en EPD 
implementaties. De experts noemen de volgende verschillen: 
- De impact en consequenties bij een EPD zijn anders. Bij ERP gaat het om financiële 
consequenties. In de zorg kan het impact hebben op de gezondheid van mensen en zelfs 
mensenlevens kosten. Het gaat om de kwaliteit van zorg en patiëntveiligheid. Mensen die er 
mee gaan werken moeten vertrouwen hebben in het systeem. Dit maakt draagvlak nog 
belangrijker. Een EPD heeft meer invloed op het succes van een ziekenhuis dan ERP.  
- De machtsverhoudingen binnen een ziekenhuis zijn anders: bij EPD is er een machtige 
gebruikersgroep met een grote mate van autonomie: de artsen. Daarnaast zijn artsen niet 
altijd in dienstverband. Het hoger management heeft daardoor niet altijd de macht om iets 
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af te dwingen. Het wegnemen van weerstand en creëren van draagvlak speelt daardoor een 
grotere rol dan bij ERP implementaties. De CSF champion heeft daardoor meer invloed. 
- De volwassenheidsgraad van het zorgproces ligt lager dan in de commerciële wereld, 
automatisering en informatisering lopen achter.  
Deze verschillen zorgen ervoor dat, in vergelijking met ERP, bepaalde kritieke succesfactoren een 
grotere invloed hebben. Door de andere machtsverhoudingen speelt verandermanagement een veel 
grotere rol bij EPD implementaties.  
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7. Discussie 
In hoofdstuk 5 - uitvoering is al gebleken dat het onderzoek niet op alle punten uitgevoerd is zoals 
beschreven staat in de onderzoeksaanpak (hoofdstuk 4.2). Welke invloed heeft dit op de conclusies 
die getrokken kunnen worden? In hoeverre zijn de resultaten bruikbaar? In dit hoofdstuk wordt hier 
nader op ingegaan.  
7.1. Selectie en benadering respondenten 
Tijdens de uitvoering van het onderzoek zijn personen geïnterviewd die niet geheel aan de eerdere 
gestelde voorwaarden voldeden:  
- Respondent 3 heeft 1 implementatie gedaan en is aan een tweede begonnen, zij heeft 
daarmee voor de tweede implementatie nog binding met de adopterende organisatie.  
- Respondent 5 heeft slechts 1 implementatie als programmamanager uitgevoerd. 
Beide respondenten hebben minder ervaring dan de overige respondenten. Dit kan een negatieve 
invloed hebben op de externe validiteit van het onderzoek en daarmee generaliseerbaarheid van de 
onderzoeksresultaten. Respondent 5 vindt de factor “use of a steering committee” geen kritieke 
succesfactor. Deze maakt daardoor geen deel uit van de verzameling CSF’s voor EPD in de conclusies. 
De overige respondenten vinden dit wel een factor. Use of a steering committee zou een kritieke 
succesfactor kunnen zijn, waarmee alle CSF’s van ERP ook zouden gelden voor EPD.  
Daarnaast is de selectie van deze twee respondenten uit de verzameling van kandidaten die niet 
geheel aan de voorwaarden voldeden willekeurig en vooral op praktische overwegingen gebaseerd. 
De consequenties van deze keuze is dat het onderzoek moeilijker te herhalen is en daarmee heeft dit 
een negatieve invloed op de betrouwbaarheid van het onderzoek.  
Gebleken is dat het erg lastig is om respondenten te vinden die voldoende EPD implementaties 
hebben gedaan om aan alle gestelde eisen te voldoen. Niet alle implementaties voldoen daarom aan 
de voorwaarden:   
- Implementaties I3, I7, I9, I13 zijn gestart maar nog niet voltooid.  
- Implementaties I4, I10, I11 zijn meer dan 5 jaar geleden uitgevoerd.  
- Implementaties I6 en I14 zijn minder dan een jaar geleden uitgevoerd.  
Dit vermindert de waarde van de eindscores op basis van ervaring van de respondenten en daarom 
is er sprake van een verminderde interne validiteit. Omdat het aantal geldige implementaties 
waarop de resultaten gebaseerd zijn ook minder zijn dan vooraf ingeschat is er ook schade voor de 
externe validiteit van het onderzoek. Indien alle implementaties die niet aan de voorwaarden 
voldoen worden weggestreept zouden alleen de onderzoeksgegevens van respondent 1 en 
respondent 6 valide zijn. Als alleen de resultaten van hen worden meegenomen dan:  
- Is “use of a steering committee” ook een kritieke succesfactor van EPD.  
- Hebben CSF’s “environment” , “knowledge management”, “project leadership/empowered 
decision making” en “vendor tools en implementation methods” een gemiddelde mate van 
invloed op succes. 
In alle gevallen gaat het om een EPD/ZIS implementatie waarbij de uitrol van een EPD (elektronisch 
patiëntendossier) onderdeel is van de invoering van het EPD/ZIS-systeem. In de praktijk blijkt dat 
EPD systemen in de vorm van een EPD/ZIS-systeem worden aangekocht en geïmplementeerd. Het 
was daardoor niet mogelijk respondenten te vinden met ervaring in de implementatie van een EPD-
systeem met de definitie uit het literatuuronderzoek.  
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7.2. Uitvoering interviews 
De manier waarop de vragen gesteld werden bij de afname van de interviews hebben invloed op de 
resultaten:  
1. Bij vraag 1(a) wordt niet gesproken over succes maar wordt bekeken of de factor invloed 
heeft gespeeld tijdens de implementatie en in welke mate. Invloed kan zowel positief als 
negatief zijn. In de introductie van het interview is toegelicht dat het gaat om kritieke 
succesfactoren. De respondent had dus kunnen concluderen dat het om positieve invloed 
gaat. Omdat het meetinstrument daarmee niet geheel de invloed op succes meet is er 
sprake van een verminderde interne validiteit van het onderzoek. Bij de conclusies is daarom 
een nuancering opgenomen als het gaat om de verzameling kritieke succesfactoren op basis 
van ervaring van de expert.  
2. In de meeste gevallen is vraag 1b niet expliciet uitgevraagd omdat de respondenten bij het 
beantwoorden van vraag 1(a) al impliciet aangaven dat dit gold voor alle betrokken EPD 
implementaties. De onderzoeker heeft daarop niet verder doorgevraagd om de respondent 
niet te onderbreken en daarmee irritatie op te wekken. De consequentie hiervan is dat niet 
vast te stellen is welke invloed de contextuele factoren (als type organisatie en 
organisatiegrootte) hebben op de invloed van de kritieke succesfactor. Dit betekent een 
mindere herhaalbaarheid en daarmee een lagere betrouwbaarheid van de resultaten.  
Respondent 5 wilde vanwege privacyoverwegingen niet dat de organisatie waar de implementatie is 
uitgevoerd herleidbaar zou zijn. Deze implementatie kan daarmee niet meegenomen worden bij de 
analyse van contextuele factoren en beïnvloedt daarmee de interne validiteit van het onderzoek.  
Het interview van respondent 6 is direct na het interview uitgeschreven in plaats van het opnieuw 
beluisteren van de opname. Dit betekent dat de verkregen gegevens een mindere weergave zijn van 
wat daadwerkelijk gezegd is en dit schaadt de interne validiteit. Daarnaast is dit een afwijking op de 
beschreven procedure en daarmee is het onderzoek minder goed herhaalbaar wat betekent dat er 
sprake is van een verminderde betrouwbaarheid. 
Alle respondenten vinden een EPD systeem breder dan een softwareplatform voor elektronische 
patiëntendossiers. Er kan daarmee sprake zijn van subject bias wat zorgt voor een lagere 
betrouwbaarheid van de gegeven antwoorden.  
7.3. Uitwerking, analyse en conclusies 
Tijdens de analyse van de interviewverslagen zijn door de onderzoeker keuzes gemaakt welke 
uitspraken wel en welke niet meegenomen worden in de analyse. Daaruit is door de onderzoeker 
weer een keuze gemaakt bij het vaststellen van de resultaten per kritieke succesfactor en een 
interpretatie bij het beschrijven van de conclusies. Er kan daarom sprake zijn van observers bias en 
dit heeft invloed op de herhaalbaarheid en daarmee de betrouwbaarheid van de resultaten. 
  
36 
 
8. Conclusies en aanbevelingen 
 
Zijn de ERP implementatie CSF’s, waarvan uit het literatuuronderzoek niet gebleken is dat zij ook 
gelden voor EPD implementaties, volgens EPD implementatie experts nu ook relevant voor EPD 
implementaties? Om deze vraag te beantwoorden worden eerst de antwoorden op de volgende 
deelvragen behandeld:  
 
1. Welke van deze CSF’s hebben EPD implementatie experts in de praktijk meegemaakt?  
2. Welke CSF’s van alleen ERP implementaties vinden EPD implementatie experts ook relevant voor 
EPD implementaties? 
 
Uit tabel 1 (bijlage 2N) blijkt dat op basis van de antwoorden van de respondenten voor vrijwel alle 
kritieke succesfactoren kan worden vastgesteld dat respondenten deze ook in praktijk hebben 
ervaren als een kritieke succesfactor2. Alleen voor de factor “use of a steering committee” is dit niet 
vast te stellen. Er is ook niet vast te stellen of dit een CSF is binnen een bepaalde context.  
 
Uit dezelfde tabel blijkt ook dat de respondenten op basis van kennis en ervaring dezelfde kritieke 
succesfactoren benoemen. Opnieuw is dit voor de CSF “use of a steering committee” niet vast te 
stellen.  
 
In het plan van aanpak staat beschreven dat voor het bepalen van de verzameling CSF’s voor de 
centrale onderzoeksvraag geldt dat, een kritieke succesfactor van ERP ook tot de verzameling 
kritieke succesfactoren van EPD behoort als deze of tot de verzameling van kritieke succesfactoren 
voor EPD implementaties op basis van de ervaring van de experts of tot de verzameling van kritieke 
succesfactoren voor EPD implementaties op basis van de kennis en inzicht van de experts behoort. 
Daarmee kan worden geconcludeerd dat, op basis van het empirische onderzoek, de volgende 
kritieke succesfactoren van ERP ook geldig zijn voor EPD: 
- Available Resources 
- Balanced Project Team 
- Environment 
- ERP System Tests 
- External Consultant 
- Knowledge Management 
- Project Champion 
- Project Leadership/Empowered Decision Makers- 
- Troubleshooting 
- Vendor Relationship and Support 
- Vendor Tools and Implementation Methods 
 
Daarbij moet worden opgemerkt dat deze stelling alleen geldig is als bij een EPD systeem uitgegaan 
wordt van de brede definitie hiervan (een EPD/ZIS-systeem)3.  
                                                          
2
 Daarbij de aantekening dat de vraagstelling van het interview mogelijk invloed gehad heeft op hoe dit 
geinterpreteerd is door de respondenten. 
3
 Zoals genoemd door de respondenten zie paragraaf 6.1 bevindingen over de begrippen EPD systeem, EPD 
implementatie en succes. 
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8.1. Aanbevelingen 
Voor het onderzoek is een aantal experts benaderd met ervaring van EPD implementaties in 
ziekenhuizen in Nederland. Het bereik van het onderzoek blijft dus beperkt tot Nederland. De 
conclusies zouden sterker worden als experts benaderd worden met ervaringen in ziekenhuizen in 
verschillende landen.  
Bij de huidige onderzoeksmethode bleek het lastig de mate van invloed van succes van een bepaalde 
CSF te bepalen door de grote variantie in antwoorden en omdat interpretatie hierbij een grote rol 
speelt. Via een groepsinterview met experts (indien praktisch haalbaar) zou door wederzijdse 
uitwisselingen van argumenten en onderlinge overeenstemming hier mogelijk wel een uitspraak 
over gedaan kunnen worden.  
Verder zou voor vervolgonderzoek te overwegen zijn niet de experts met 1 rol maar van meerdere 
rollen te betrekken. Dit kan bijvoorbeeld door een casestudy uit te voeren bij een of meerdere EPD 
implementaties. Dit zou bredere, diepgaandere kennis vanuit verschillende perspectieven op kunnen 
leveren. 
Daarnaast zou een mogelijk vervolgonderzoek kunnen zijn of dergelijke kritieke succesfactoren ook 
gelden in een kleinere setting dan ziekenhuizen. Bijvoorbeeld in verpleeghuizen, huisartspraktijken 
en zelfstandige behandelcentra. 
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9. Reflectie 
Hoe heb ik zelf het onderzoek ervaren? Wat vind ik van het proces dat ik doorlopen heb? Ben ik 
tevreden over de resultaten en conclusies van het onderzoek? In dit hoofdstuk een terugblik en 
beoordeling.  
9.1. Proces 
9.1.1. Literatuuronderzoek 
Bij het onderzoeken van de contextuele vragen vond ik de zoekmethode teveel op toevallige 
resultaten gebaseerd en te weinig gestructureerd. Daarbij had ik een erg bewerkelijke manier om 
gevonden resultaten uit te werken, met meer nadruk op diepte dan op hoofdlijnen. Als ik het 
opnieuw zou moeten doen zou ik meer antichronologisch op zoek gaan naar artikelen en me meer 
richten op de meest recente artikelen. Het onderzoek van de hoofdvragen vond ik dan sterker 
uitgevoerd. Hierbij heb ik wel een gestructureerde zoekmethode gebruikt al was gerichter zoeken bij 
deze vragen ook beter mogelijk. 
Bij het vergelijken van ERP en EPD ben ik uitgegaan van de overeenkomsten tussen beide. Hierop is 
ook de conclusie gebaseerd dat ze vergelijkbaar zijn. Wellicht had ik ook in moeten gaan op 
essentiële verschillen die deze vergelijking juist niet mogelijk maken. 
Het vergelijken van de kritieke succesfactoren van de CSF’s van EPD en ERP is gedaan op 
beschrijvingen van CSF’s van slechts 2 artikelen. De keus voor deze artikelen is weliswaar serieus 
afgewogen, toch denk ik dat een vergelijking met meer artikelen als basis het onderzoek sterker zou 
maken.  
Voor beide vergelijkingen was het een nadeel dat ik als onderzoeker reeds veel voorkennis had over 
het onderwerp wat als valkuil heeft dat ik hier onbewust gebruik van heb gemaakt bij, het zoeken 
naar, en beoordelen van, gevonden resultaten. 
9.1.2. Empirisch onderzoek 
Ik heb de keus gemaakt alleen projectmanagers/programmamanagers van EPD’s te interviewen. 
Achteraf gezien vraag ik me af of dit een goede keuze geweest is omdat uit de resultaten blijkt dat zij 
grotendeels op 1 lijn zitten, dit maakt de resultaten eerder generaliseerbaar. Het heeft echter als 
keerzijde dat respondenten met vaak dezelfde verklaringen komen. Meerdere rollen had mogelijk 
geresulteerd in een breder scala, waardoor het onderzoek meer kennis had opgeleverd.  
Tijdens de uitvoering van het onderzoek ontstond het probleem dat onvoldoende gekwalificeerde 
respondenten benaderbaar of beschikbaar waren. Daardoor zijn twee respondenten wat willekeurig 
geselecteerd. Dit maakt de resultaten van mijn onderzoek wat minder sterk onderbouwd. Wat ik had 
kunnen doen was bepaalde redenen of criteria aangeven waarom ik hen toch geschikt acht en wat 
hen onderscheidt van niet benaderde respondenten. Van de andere kant denk ik niet dat het 
uiteindelijke resultaat heel anders is, omdat ook zij ervaring hebben als programmamanager met 
een EPD implementatie.  
Achteraf gezien vond ik mijn zelf ontworpen vragenlijst te dwingend. In praktijk blijkt dat een 
gesprek zich niet zo makkelijk laat sturen waardoor vragen niet van toepassing waren of juist 
ontbraken. Daarnaast bleek tijdens de interviews dat context van de implementaties een minder 
grote rol speelt dan vooraf ingeschat. Een deel van de vragen en van het analysetraject waren juist 
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gebaseerd op de invloed van de context. Daarbij kan ik mezelf verwijten dat ik, vanwege tijdwinst en 
om het verhaal van respondenten niet af te breken, ook te weinig heb doorgevraagd.  
Tijdens de uitvoering van de analyse bleek dat ik tijdens de opeenvolgende stappen veel zaken zelf 
heb moeten interpreteren. Daarbij vond ik veel antwoorden in het verlengde liggen van de 
beschrijving en te weinig verklarend van aard. De gegeven cijfers van de respondenten geven een 
indicatie van de invloed van een factor maar zijn naar mijn mening niet altijd onderling vergelijkbaar 
omdat respondenten factoren op verschillende manieren interpreteren.   
9.2. Resultaten en conclusies 
9.2.1. Literatuuronderzoek 
Ondanks de beschreven tekortkomingen in de methode die ik heb toegepast en de aanwezige 
voorkennis (bias) van mijzelf als onderzoeker denk ik dat de resultaten van het literatuuronderzoek 
overeind blijven. Ook uit het empirisch onderzoek blijkt namelijk dat kritieke succesfactoren van ERP 
ook grotendeels toepasbaar zijn voor EPD waaruit ik concludeer dat ERP en EPD implementaties met 
elkaar vergelijkbaar zijn. Het zou wellicht interessant zijn dezelfde vergelijking met kritieke 
succesfactoren uit een ander artikel uit te voeren om te kijken of ook daar een overlap te vinden is. 
9.2.2. Empirisch onderzoek 
De respondenten hadden een veel breder beeld van wat een EPD systeem is dan zoals gedefinieerd 
in het literatuuronderzoek. Dit maakt het moeilijk de resultaten van het literatuuronderzoek en 
empirisch onderzoek volledig met elkaar te vergelijken: De resultaten van het literatuuronderzoek 
gelden voor een EPD systeem. Die van het empirisch onderzoek zijn van toepassing bij een EPD/ZIS-
implementatie. Dit maakt dat de resulterende lijst van CSF’s alleen met die kanttekening naast de 
resulterende lijst van het literatuuronderzoek mag komen te liggen.  
Daarnaast vind ik dat uit mijn empirisch onderzoek blijkt dat de resulterende lijst van CSF’s op 
zichzelf wellicht minder interessant is, als de verklaringen voor de verschillen tussen ERP en EPD 
implementaties en de invloed hiervan op wat belangrijke kritieke succesfactoren zijn. 
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Samenvatting 
Ondanks een groot potentieel zijn zorgorganisaties traag met het invoeren van EPD systemen. 
Barrières voor adoptie blijken lastig geadresseerd te kunnen worden. Identificatie van kritieke 
succesfactoren kan hierin een helpende hand bieden. Omdat een EPD systeem net als een ERP 
systeem een “bedrijfsbreed-systeem” is, zouden de kritieke succesfactoren van ERP implementaties 
ook toepasbaar kunnen zijn bij een EPD implementatie.  
 
In dit literatuuronderzoek wordt met behulp van een vijftal contextuele, en een vijftal 
hoofddeelvragen getracht antwoord te geven op de vraag: Welke CSF's van ERP 
implementatieprojecten gelden ook voor EPD (Elektronisch Patiënten Dossier) 
implementatieprojecten? Voor het onderzoek is gebruik gemaakt van de library van de Open 
Universiteit Nederland en Google Scholar.  
Om tot dit antwoord te komen zijn beschrijvingen van de 31 kritieke succesfactoren van ERP van 
Christian Leyh (2012) vergeleken met de beschrijvingen van de 26 kritieke succesfactoren voor EPD 
van Ben-zion, Pliskin & Fink (2014). Dit vergelijk lijkt verantwoord omdat zowel ERP en EPD systemen 
als ERP en EPD implementaties voldoende overeenstemmende kenmerken hebben. Daarbij is 
gebleken dat 19 van de 31 kritieke succesfactoren van ERP implementaties ook geldig zijn bij EPD 
implementaties. Bij 12 CSF’s van ERP is dit niet vast te stellen. Hier zou een vervolgonderzoek voor 
opgezet kunnen worden. 
 
 
Keywords  
Kritieke succesfactoren (CSF’s), ERP, EPD, implementatie  
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Summary 
Unless its great potential, organizations in healthcare are slow when it comes to adoption of 
Electronic Health Records (EHR’s). Barriers for adoption are hard to address. Identification of critical 
success factors (CSF’s) could be a helping hand. Electronic Health Record and Enterprise Resources 
systems are both “enterprise systems”. Critical success factors of an ERP implementation could 
therefore also be applicable for an EHR implementation.  
 
This literature survey tries to answer the question: “Which CSF’s of ERP implementations also apply 
for EHR implementations?“. The question is divided is five contextual and five main subquestions. 
For this survey, use is made of the library of the Open Universiteit Nederland and Google Scholar as 
main sources.  
 
To answer this question descriptions of 31 ERP CSF’s from Christian Leyh (2012) are compared with 
the 26 descriptions of CSF’s for EHR by Ben-zion, Pliskin & Fink (2014). This comparison seems sound 
because both ERP and EHR systems as ERP and EHR implementations have enough corresponding 
characteristics. This results in 19 of 31 ERP critical success factors that are also valid for EHR 
implementations. For 12 CSF’s of ERP this cannot be concluded. Further research could be 
interesting here.  
 
Keywords 
 
Critical Succesfactors (CSF’s), ERP, EPD, implementation  
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1. Introductie  
 
1.1. Inleiding 
Vooruitgang in de medische wetenschap en toegenomen inzicht en verwachtingen van patiënten 
hebben zorgorganisaties veranderd in klant-georiënteerde, competitieve omgevingen (Safdari, 
Ghazisaeidi, & Jebraeily, 2015).  Zorginformatiesystemen spelen een belangrijke rol in de 
ondersteuning van de gezondheidszorgsector (Standing & Cripps, 2013).  
Van de huidige informatiesysteemoplossingen komen EPD systemen op als “bedrijfsbreed systeem” 
met de mogelijkheden om inefficiënties weg te nemen en kosten te drukken (Ben-Zion, Pliskin, & 
Fink, 2014). De invoering van een elektronisch patiëntendossier resulteert in verbetering van de 
kwaliteit van zorg, kosteneffectiviteit, patiëntgeoriënteerde en tijdige toegang tot volledige en 
precieze informatie (Safdari et al., 2015). Desalniettemin is de implementatie ervan een lastige en 
complexe taak waarvan het succes afhangt van vele factoren (Safdari et al., 2015). 
1.2. Context 
Ondanks het grote potentieel zijn zorgorganisaties traag in het adopteren van EPD systemen in 
vergelijking met de adoptie van andere bedrijfsbrede systemen door organisaties in andere 
industrieën. Onzekerheid over de implementatiekosten, weerstand van gebruikers, bruikbaarheid, 
kosten/opbrengsten-asymmetrie, zorgen over gaten in veiligheid en patient-privacy en het gebrek 
aan standaarden voor datauitwisseling, vormen de belangrijkste barrières voor EPD adoptie (Ben-
Zion et al., 2014). Struikelblokken bij adoptie zijn voor veel zorgorganisaties lastig te adresseren. 
Vanuit de literatuur is nog steeds niet helder welke factoren bijdragen aan de succesvolle 
implementatie van een EPD. Vandaar dat het interessant is op zoek te gaan naar kritieke 
succesfactoren. (Standing et al., 2013) 
1.1. Relevantie  
Dit onderzoek is theoretisch relevant omdat binnen het onderzoeksdomein nog weinig bekend is 
over de kritieke succesfactoren van EPD systemen. De praktische relevantie is dat met behulp van de 
identificatie van kritieke succesfactoren barrières voor adoptie van EPD systemen weggenomen 
kunnen worden.  
1.2. Vraagstelling 
Omdat zowel ERP als EPD bedrijfsbrede systemen zijn, zou de invoering van een EPD systeem veel 
kunnen lijken op de invoering van een ERP systeem. De kritieke succesfactoren van ERP zijn dus 
mogelijk ook toepasbaar bij EPD. Vandaar dat de vraag die dit onderzoek wil beantwoorden is:  
Welke CSF's van ERP implementatieprojecten gelden ook voor EPD (Elektronisch Patiënten Dossier) 
implementatieprojecten? 
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1.3. Opdrachtformulering 
Om deze vraag te kunnen beantwoorden is de vraag uitgesplitst in de volgende deelvragen: 
Contextueel: 
1.      Wat wordt verstaan onder een ERP-systeem?  
2.      Wat wordt verstaan onder een ERP implementatieproject?  
3.      Wat wordt verstaan onder een EPD systeem?  
4.      Wat wordt verstaan onder een EPD implementatieproject?  
5.      Wat wordt verstaan onder kritieke succesfactoren?  
 
Hoofdvragen: 
6.      Wat zijn de verschillen en overeenkomsten tussen ERP en EPD implementatieprojecten? 
7.      Wat zijn de  CSF's van ERP implementatieprojecten?  
8.      Wat zijn de  CSF’s van EPD implementatieprojecten? 
9.      Welke CSF's van ERP implementatieprojecten en EPD implementatieprojecten komen 
overeen? 
10.   Welke CSF's van ERP implementatieprojecten die niet overeenkomen met EPD 
implementatieprojecten, zouden theoretisch ook moeten gelden voor EPD 
implementatieprojecten? 
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2. Onderzoeksaanpak 
 
Bij dit literatuuronderzoek is gekozen voor de volgende aanpak: 
Stap 1: Oriëntatie van het onderzoeksdomein op basis van door de afstudeerbegeleider 
aangeleverde artikelen 
Stap 2: Zoeken naar antwoorden op de contextuele deelvragen (1 t/m 5) door gebruik van 
voorgedefinieerde keywords (zie tabel 1 - gebruikte keywords voor contextuele vragen in 
bijlage 1.1). Daarbij is gebruik gemaakt van de volgende zoekmachines: 
o Endnote search in een bibliotheek van eerder verzamelde artikelen van 
afstudeerbegeleider Guy Janssens 
o OU Library 
o Google Scholar 
Stap 3:  Zoeken naar artikelen met CSF’s ERP en EPD (hoofdvragen 7 en 8) via een 
gestructureerde, uitputtende, zoekmethode op de zoekmachines: 
o OU library 
o Google Scholar 
Stap 4: Beantwoording van hoofdvraag 6, 9 en 10 enkel op basis van eerder gevonden 
informatie. 
Uitgangspunten 
- Zo recent mogelijke artikelen gebruiken. 
- Literatuur beperken tot Engelstalige peer-reviewed artikelen.  
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3. Uitvoering 
 
Oriëntatie 
Met behulp van de door de afstudeerbegeleider aangeleverde artikelen is een eerste oriëntatie 
gedaan om een beeld te krijgen van het onderzoeksdomein: Welke begrippen zijn relevant binnen 
dit domein? Wat zijn de verbanden tussen deze begrippen? 
Beantwoording contextuele deelvragen 
Voor het beantwoorden van de deelvragen 1 tot en met 5 is in eerste instantie gekeken naar de 
artikelen die afstudeerbegeleider Guy Janssens al eerder verzameld had. En vervolgens in alle 
beschikbare literatuur.  
Van ieder gevonden artikel is een korte samenvatting gemaakt en zijn de belangrijkste passages 
vastgelegd in een document. Deze passages zijn niet alleen geselecteerd op basis van wat direct 
interessant kon zijn voor beantwoording van de betreffende deelvraag maar ook wanneer het 
vermoeden bestond dat deze eventueel interessant zou kunnen zijn bij het beantwoorden van een 
andere deelvraag.  
Zodra bij een deelvraag voldoende informatie verzameld was, werd deze met behulp van de 
gevonden passages beantwoord. Daarbij is een vorm van reverse engineering toegepast waarbij 
eerst de conclusie werd geponeerd die vervolgens opgebouwd werd met argumenten uit de 
literatuur.  
Beantwoording hoofd deelvragen 
Voor deelvraag 7 en 8 is een gestructureerde methode gebruikt om tot voor het onderzoek 
relevante lijsten van kritieke succesfactoren te komen. Deze methode staat beschreven bij de 
beantwoording van de betreffende deelvragen. 
Deelvraag 6, 9 en 10 zijn concluderende deelvragen. Hierbij is niet gezocht naar nieuwe informatie in 
de literatuur maar is gebruik gemaakt van recycling: de bij eerdere deelvragen gevonden informatie 
is samengenomen en hier is een conclusie uit getrokken.   
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4. Resultaten 
Deelvraag 1: Wat wordt verstaan onder een ERP-systeem? 
De term Enterprise Resource Planning (ERP) is in de jaren 90 geïntroduceerd door de Gartner Group 
als opvolger van Material Requirements Planning II software (Nazemi, Tarokh, & Djavanshir, 2012).  
Welke kenmerken heeft een ERP systeem? 
Klaus, Rosemann, and Gable (2000) beschrijven ERP als applicatiesoftware die zich kenmerkt door de 
hoge mate van configureerbaarheid. Dit maakt het mogelijk zich aan te passen aan de wensen van 
de adopterende organisatie (Nazemi et al., 2012). Een ERP systeem bestaat uit meerdere 
softwaremodules (Nazemi et al., 2012) met een centrale database die data opslaat van verschillende 
bedrijfsfuncties en activiteiten binnen een organisatie (Supramaniam & Kuppusamy, 2011). 
Peng and Gala (2014) bevestigen dit in hun definitie van ERP:  
“Enterprise resource planning systemen zijn bedrijfsbrede informatiesysteem-pakketten die bestaan 
uit een uitgebreide verzameling van softwaremodules met als doel het ondersteunen en integreren 
van alle belangrijke bedrijfsprocessen in alle functionele afdelingen van een organisatie door gebruik 
van een enkele dataopslag. “ 
Voor welke organisaties is een ERP bedoeld en uit welke onderdelen bestaat een ERP systeem? 
ERP systemen bedienen volgens Klaus et al. (2000) de meeste sectoren van de economie met 
verschillende karakteristieken en uit verschillende landen. Beheshti, Blaylock, Henderson, and Lollar 
(2014) onderkennen dat ERP systemen gebruikt worden door zowel kleine, middelgrote als grote 
productie- en dienstverlenende bedrijven, overheidsorganisaties en non-profit organisaties.  
Een ERP systeem bestaat uit meerdere softwaremodules (Amalnick, Ansarinejad, Nargesi, & Taheri, 
2011) die verschillende bedrijfsonderdelen als boekhouding, productie, verkoop en management, 
integreert in een all-in-one oplossing die dealt met alle bedrijfsvoeringsaspecten van een organisatie 
(Tarantilis, Kiranoudis, & Theodorakopoulos, 2008)   
Wat zijn de voordelen en is het doel van een ERP systeem? 
Marnewick and Labuschagne (2005) noemen als een voordeel van een ERP systeem het 
minimaliseren van het risico op menselijke fouten. Dit is mogelijk doordat in ERP systemen 
informatie eenmalig wordt vastgelegd. Nazemi et al. (2012) vinden dat ERP systemen integratie van 
bedrijfsprocessen en -functies mogelijk maakt wat bijdraagt aan efficiency en helpt met het 
verbeteren van de operationele prestaties en de concurrentiepositie (Hsiao, Yang, Lin, & Lee, 2007). 
Dit wordt bevestigd door Abdinnour and Saeed (2015). Zij stellen dat ERP door bedrijven over de 
wereld zijn geïmplementeerd om bedrijfsprocessen te integreren en competitief te blijven.  
Daarnaast kunnen producenten, toeleveranciers en retailers dankzij een ERP systeem hun 
activiteiten coördineren, en artikelen volgen (Beheshti et al., 2014). 
Het doel van een ERP systeem, aldus Bintoro, Simatupang, Putro, and Hermawan (2015), is het 
voorzien van het topmanagement van real-time informatie om strategische beslissingen te kunnen 
nemen. Belangrijke redenen dat ERP systemen door het top management worden nagestreefd zijn 
efficiency en kostenreductie (Beheshti et al., 2014).  
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Conclusie 
Op basis hiervan concludeer ik dat de kenmerken van een ERP systeem zijn:  
1. software met een hoge mate van configureerbaarheid en daarmee in staat aan te sluiten op 
de eisen en wensen van de organisatie waar deze in gebruik genomen wordt. 
2. bestaat uit meerdere modules die gebruik maken van een centrale database. 
3. biedt ondersteuning aan meerdere bedrijfsfuncties en -processen van een organisatie. 
4. geschikt voor verschillende typen organisaties in meerdere sectoren en van verschillende 
schaalgroottes. 
5. minimaliseert het risico op menselijke fouten 
6. verbetert de coördinatie van activiteiten 
7. verbetert de integratie van bedrijfsprocessen 
8. verbetert de efficiency van bedrijfsprocessen 
9. draagt bij aan een betere concurrentiepositie 
10. voorziet een bedrijf van strategische informatie 
Een definitie die dit mooi samenvat is die van Bintoro et al. (2015): 
“Enterprise Resource Planning (ERP) is a system that automates and integrates separate, 
autonomous business functions and silo-centric infrastructures across an enterprise which, is 
intended to improve operational efficiency and provide real-time information to the top 
management for strategic decision making. ERP system is composed of several modules (such as 
human resources, sales, finance, and production) which can be customized up to a certain limit to 
the specific needs of an organization”. 
Deelvraag 2: Wat wordt verstaan onder een ERP implementatieproject? 
Hong and Kim (2002) noemen de implementatie van een innovatie als het opnieuw uitvinden 
van de technologie en tegelijkertijd aanpassen van die technologie aan de organisatie. Tijdens 
implementatie wordt een IT applicatie ontwikkeld en onderhouden, organisatorische procedures 
worden bijgewerkt en medewerkers worden getraind en opgeleid (Hong en Kim, 2002).  
Wat is kenmerkend voor een ERP implementatieproject? 
Een ERP implementatie is meer dan een computerproject, het moet strategisch benaderd worden 
(Aloini, Dulmin, & Mininno, 2007) en beschouwd worden als een groot 
organisatieveranderingsproces (Wood & Caldas, 2001):  
ERP implementaties omvatten meerdere bedrijfsfuncties ((Umble, Haft, & Umble, 2003); (Ghosh & 
Skibniewski, 2010)) en introduceert veranderingen in de bedrijfsprocessen van een organisatie 
((Ross, 1999); (Kwahk & Lee, 2008)). 
In vele gevallen zal een ERP implementatie de huidige organisatiestructuur openbreken en opnieuw 
inrichten langs de lijnen van de nieuw ingestelde bedrijfsprocessen en vaak een verandering brengen 
in de manier waarop werknemers hun dagelijkse activiteiten uitvoeren (Beheshti et al., 2014). 
Daarnaast kan er een verandering optreden in de verdeling van macht, autonomie, rechten en 
plichten van mensen binnen een organisatie (Peng et al., 2014). 
Verder zal de implementatie van een groot IT project, zoals een ERP systeem, totaal nieuwe IT 
infrastructuur noodzakelijk maken. Door die verandering in IT infrastructuur zal ook de 
bedrijfscultuur veranderen (Beheshti et al., 2014). 
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Weerstand van gebruikers breekt veel ERP projecten, aldus Marnewick et al. (2005). Wanneer 
gebruikers op moeten geven wat ze kennen en waar ze op kunnen vertrouwen, zullen ze weerstand 
bieden (Marnewick et al., 2005). Volgens Schniederjans (2013) kan het succes bij een ERP 
implementatie daarom negatief beïnvloed worden door een cultuur waar weerstand tegen 
verandering is gekoppeld aan een gebrek aan vertrouwen.  
Om een ERP systeem klaar te maken voor gebruik binnen een bepaalde tijd en budget, moeten  
activiteiten op een complexe manier worden uitgevoerd. Er is daarom aandacht nodig in de vorm 
van projectmanagement (Beheshti et al., 2014). Een ERP implementatie is niet alleen complex maar 
ook, vanuit een organisatorisch oogpunt, ontwrichtend en personeelsintensief (Shou & Ying, 2005).  
Uit welke fases bestaat een ERP implementatieproject? 
Marnewick et al. (2005) noemen vijf stappen voor een ERP implementatieproject: Pre-
implementation, Analyses, Design, Construction, Implementation.  
Een ERP implementatie worden door Abdinnour et al. (2014) in drie fases gedeeld: Pre-
implementatie, Implementatie, Post-implementatie. 
De Toni, Fornasier, and Nonino (2015) identificeren 10 fases. Dit op basis van de bestaande 
literatuur en een uitgevoerde vergelijkingsanalyse van vier cases studies: Software installation 
quality, Business process analysis, set-up and prototype development, customization, data recovery, 
system test, training, system delivery, go live, after delivery assistance. 
In tabel 2 – Faseringen ERP implementaties (zie bijlage 1.1) staan de gevonden faseringen tegen 
elkaar uitgezet.  
Concluderend is er volgens de literatuur geen eenduidige fasering voor een ERP implementatie. Vaak 
worden soortgelijke fases als pre-implementatie, implementatie en post-implementatie genoemd, 
maar wat deze fases omvatten kan verschillend zijn. Daarnaast zijn er in de tijd geen grote 
verschuivingen in de fasering van ERP implementaties. 
Conclusie 
Een ERP implementatie kan als volgt gekenmerkt worden: 
1. Het traject is van strategisch belang 
2. Het traject is een organisatieveranderingsproces: 
a. Bedrijfsprocessen en -cultuur veranderen 
b. organisatiestructuur verandert 
c. Infrastructuur verandert 
3. Er is weerstand van gebruikers 
4. Projectmanagement is noodzakelijk 
5. Het project is complex, ontwrichtend en personeelsintensief 
Deelvraag 3: Wat wordt verstaan onder een EPD-systeem? 
Een EPD systeem is een Nederlands begrip. Om deze vraag te kunnen beantwoorden zal eerst 
duidelijk moeten worden hoe een EPD systeem genoemd wordt in de wetenschappelijke literatuur. 
Deze is alleen Engelstalig beschikbaar.  
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Wat is een EPD ? 
Een EPD is de Nederlandse afkorting van een elektronisch patiëntendossier. De Engelstalige term in 
de wetenschappelijke literatuur voor een elektronisch patiëntendossier is een Electronic Health 
Record (EHR). Electronic Medical Records (EMRs) en Electronic Health Records (EHRs) worden 
binnen de zorginformatica gezien als uitwisselbare synoniemen (Boonstra & Broekhuis, 2010) 
Volgens de ISO definitie (ISO/TR20514:2005) is een EHR is een verzamelbak van informatie over de 
gezondheidstoestand van een “subject of care” in een voor een computer leesbare vorm (Nguyen, 
Bellucci, & Nguyen, 2014). 
De HIMMS (Healthcare Information and Management Systems) definieert een EHR (Electronic 
Health Record) als (Fareed, Bazzoli, Mick, & Harless, 2015): 
“a longitudinal electronic record of patient health information generated by one or more encounters 
in any care delivery setting. Included in this information are patient demographics, progress notes, 
problems, medications, vital signs, past medical history, immunizations, laboratory data and 
radiology reports. The EHR automates and streamlines the clinician's workflow. The EHR has the 
ability to generate a complete record of a clinical patient encounter - as well as supporting other 
carerelated activities directly or indirectly via interface – including evidence-based decision support, 
quality management, and outcomes reporting)” (HIMSS, 2012; “Electronic Health Records,” para.1)  
 
Dus kortweg, een elektronisch bestand van patiëntinformatie opgebouwd door een of meer 
bezoeken aan een setting waarin zorg geleverd wordt. 
 
Hieruit maak ik op dat volgens de literatuur, een EHR (en daarmee een EPD) een elektronisch 
bestand is van chronologische opgebouwde patiëntinformatie. Het gaat daarbij om verschillende 
soorten informatie bedoeld voor gebruik van verschillende afdelingen van een zorginstelling.  
 
Wat is een EPD systeem? 
Een EPD systeem is volgens Gann (2015) een softwareplatform dat gebruikt wordt door 
dokterspraktijken en ziekenhuizen om van een patiënt een elektronisch patiëntendossier aan te 
kunnen maken, muteren, op te slaan en te beheren. 
Angst and Agarwal (2009) zeggen dat de termen “EPD” en “EPD systeem” vaak door elkaar worden 
gebruikt. Een elektronisch patiëntendossier is een stukje informatie in digitaal formaat. Het EPD 
systeem is het platform waarin dit record gebruikt wordt.  
Volgens Fareed et al.(2015) bestaan EPD systemen in grote verscheidenheid wat er toe geleid heeft 
dat er veel interpretaties en aannames zijn in wat een EPD systeem is. Er is daarbij weinig consensus 
over welke eigenschappen de essentiële functionaliteit vormen van een EPD systeem.  
Wat is kenmerkend voor een EPD systeem? 
Een EPD systeem wordt volgens Gann (2015) geacht het fundament te zijn voor een veiliger en 
efficiënter gezondheidszorgsysteem. Een EPD systeem zou in staat moeten zijn om tijdige en 
accurate klinische informatie te leveren voor het nemen van betere beslissingen. Haeyrinen, 
Saranto, and Nykaenen (2008) vullen daarbij aan dat een EPD systeem niet alleen informatie levert 
voor de besluitvorming rondom de patiëntzorg, maar ook voor het management en 
gezondheidszorgbeleid. 
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Een belangrijke eis aan een EPD systeem is dat de software zodanig aan te passen is dat in 
voldoende mate tegemoet gekomen kan worden aan wensen van de gebruikers en werkprocessen 
van een ziekenhuis (Boonstra, Versluis, & Vos, 2014). 
Voor welke organisaties is een EPD systeem bedoeld? 
EPD systemen worden volgens Boonstra et al. (2014) gebruikt in individuele organisaties, als 
samenwerking-bevorderend systeem in gelieerde zorginstellingen, op regionaal maar ook op 
landelijk niveau. Zorginstellingen die gebruik maken van EPD systemen zijn onder andere 
ziekenhuizen, apotheken en huisartsenpraktijken (Boonstra et al., 2014). 
Wat zijn de voordelen en is het doel van een EPD systeem? 
Fareed et al.(2015) noemen een EPD systeem een veelvuldig gebruikte vorm van health 
informatietechnologie die kan helpen de kwaliteit van zorg te verbeteren en kosten te verlagen. Een 
belangrijke aspect daarbij is het leveren van beslissingsondersteuning. 
Volgens Boonstra et al. (2014) wordt de invoering van een EPD systeem gedreven door: 
- De belofte van verbeterde integratie en toegang tot patiëntgegevens, 
- De noodzaak van efficiency en kosteneffectiviteit, 
- De verandering van de arts-patiënt relatie naar een situatie waarin zorg gedeeld wordt door 
zorgprofessionals, 
- De noodzaak om te kunnen gaan met complexere en snel veranderende omgeving.  
Boonstra et al. (2014) noemen daarbij de literatuur echter ambivalent in het bereiken van meer 
efficiency door een EPD. Soms zou er sprake zijn van een verbetering van efficiency, soms van een 
verslechtering. Gann (2015) verklaart dat het ultieme doel van de adoptie van een EPD systeem is 
het verbeteren van de prestaties van een organisatie.  
Conclusie 
Mijn conclusie is dat een EPD systeem een softwareplatform is voor het gebruik van elektronische 
patiëntendossiers (EPD’s).  In de literatuur is echter geen overeenstemming over wat nu wel en niet 
tot de functionaliteit van een EPD systeem behoort.   
Andere kenmerken van een EPD systeem zijn: 
1. Biedt mogelijkheden om software te “customizen”. 
2. Het leveren van informatie voor het nemen van beslissingen tijdens het zorgproces, voor 
management- en beleidsdoeleinden.  
3. Verbetering van integratie van het zorgproces voor het leveren van kwalitatief betere, 
efficiëntere en veiligere zorg en het verbeteren van de prestaties van de organisatie 
4. Wordt ingezet bij verschillende type zorginstellingen (ziekenhuizen, huisartsenpraktijken 
etc.), op verschillende niveaus (lokaal, regionaal, landelijk).  
Deelvraag 4: Wat wordt verstaan onder een EPD (systeem) implementatieproject? 
Wat is kenmerkend voor een EPD implementatieproject? 
Een EPD implementatieproject is volgens Boonstra et al. (2014) een organisatieveranderingsproces. 
Ondanks dat EPD systemen vaak dezelfde functionaliteit en onderdelen bezitten kunnen EPD 
implementatietrajecten tussen diverse organisaties erg verschillen (Gann, 2015). 
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Verder schrijft Gann (2015) dat, volgens de literatuur, de weerstand van artsen een belangrijk 
struikelblok is bij de adoptie van een EPD systeem. Acceptatie van de artsen is cruciaal om een EPD 
implementatie te kunnen laten slagen (Boonstra et al., 2014). 
Een EPD implementatie wordt daarbij bemoeilijkt omdat medische zorg te allen tijde gegarandeerd 
moet worden (Boonstra et al., 2014). Als informatietechnologie niet goed geïntegreerd wordt in het 
zorgproces kunnen fouten ontstaan die mensenlevens kunnen kosten (Khoumbati, Themistocleous, 
Irani, & Mantzana, 2008). Volgens Lorenzi, Kouroubali, Detmer, and Bloomrosen (2009) vormen 
productieverlies door verstoring van de lopende bedrijfsvoering een belemmering bij een EPD 
implementatie. 
Keshavjee et al. (2006) schrijven dat een EPD implementatie bestaat uit drie fases: pre-
implementatie, implementatie en post-implementatie. Volgens Lorenzi et al. (2009) worden deze 
fases voorafgegaan door nog twee fases: besluit en selectie.  
Lorenzi et al. (2009) doen daarnaast de bevinding dat er volgens de literatuur veel overeenkomsten 
zijn tussen implementaties in een grote of kleine setting, maar dat schaalgrootte wel degelijk van 
belang is.  
EPD implementatie in een ziekenhuis 
Een EPD systeem kan gebruikt worden bij verschillende organisaties zoals een apotheek, een 
huisartsenpraktijk en een ziekenhuis (zie deelvraag 3). Omdat ik in mijn onderzoek een vergelijking 
ga doen tussen de kritieke succesfactoren van de implementatie van een ERP systeem en EPD 
systeem, wil ik dit onderzoek afbakenen op organisaties met vergelijkbare schaalgrootte.  
Indien we een ERP implementatie bij een groot bedrijf (300+ medewerkers) als referentie nemen, 
dan zijn een apotheek en een huisartsenpraktijk naar mijn mening niet geschikt om deze vergelijking 
te maken. Een apotheek of huisartsenpraktijk is te klein (maximaal 30 medewerkers) om uit een 
vergelijking conclusies te kunnen trekken. Een ziekenhuis heeft wel deze orde van grootte (meer dan 
300 medewerkers).  
Vandaar de keuze om nog wat dieper in te gaan op wat volgens de literatuur specifiek is aan een EPD 
implementatie in een ziekenhuis.  
Wat is kenmerkend voor een EPD implementatie in een ziekenhuis? 
Grimson, Grimson, and Hasselbring (2000) zeggen dat de implementatie van een informatiesysteem 
in een ziekenhuis uitdagender is dan elders vanwege de complexiteit van medische data, veiligheids- 
en vertrouwelijkheidsissues, en het algemene gebrek aan bewustzijn van de voordelen van 
informatietechnologie.  
Bij de implementatie van een EPD systeem in een ziekenhuis zijn een scala aan organisatorische en 
technische factoren betrokken zoals menselijke vaardigheden, organisatiestructuur, cultuur, 
technische infrastructuur, financiële middelen en coördinatie. (Boonstra et al., 2014).  
Hieruit blijkt dus dat de implementatie in een ziekenhuis complex is, en dat veel verschillende 
factoren van invloed zijn. Daaruit kan worden geconcludeerd dat de implementatie van een EPD 
systeem in een ziekenhuis waarschijnlijk een complexer project oplevert dan een implementatie in 
een andere zorginstelling.  
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Conclusies 
Op basis van de literatuur concludeer ik het volgende over EPD implementatieprojecten: 
1. Er is sprake van een organisatieveranderingsproces. 
2. Implementatietrajecten kunnen per organisatie verschillend zijn en schaalgrootte van de 
organisatie speelt een rol. 
3. Weerstand van artsen en de belemmering van de lopende bedrijfsvoering vormen 
struikelblokken bij invoering. 
4. Het traject minimaal uit drie fases bestaat: pre-implementatie, implementatie en post-
implementatie.  
5. Een EPD implementatie in de organisatiegrootte van een ziekenhuis levert een complex 
project. 
6. Medische zorg moet gegarandeerd worden anders kunnen fouten ontstaan die 
mensenlevens kunnen kosten.  
Deelvraag 5: Wat wordt verstaan onder kritieke succesfactoren? (CSF’s) 
In diverse recente literatuurbronnen ((Ram & Corkindale, 2014); (Finney & Corbett, 2007); 
(Françoise, Bourgault, & Pellerin, 2009)) wordt voor de algemene definitie van een kritieke 
succesfactor verwezen naar een artikel van Rockart (1979). Daarin worden CSF’s beschreven als: 
“Een beperkt aantal gebieden waarin een bevredigend resultaat leidt tot competitieve prestaties van 
de organisatie”.  
Kritieke succesfactoren (CSF’s) worden volgens Boynton and Zmud (1984) geïdentificeerd om 
managers te ondersteunen in het beïnvloeden van het resultaat van een bepaalde inspanning door 
het proactief nemen van de noodzakelijke maatregelen op die gebieden die invloed hebben op dat 
resultaat.  
Conclusie 
Hieruit kan men concluderen dat, volgens de literatuur, kritieke succesfactoren, factoren zijn die van 
invloed zijn op het wel of niet slagen van een bepaalde inspanning. Met behulp van kritieke 
succesfactoren kan bekeken worden hoe een proces verbeterd zou kunnen worden door het 
proactief nemen van bepaalde maatregelen.  
Deelvraag 6: Wat zijn de verschillen en overeenkomsten tussen EPD en ERP 
implementatieprojecten? 
Wat zijn de overeenkomsten tussen EPD en ERP systemen? 
Alvorens te kijken naar de overeenkomsten tussen de implementatietrajecten van EPD en ERP 
worden eerst ERP en EPD systemen met elkaar vergeleken. Dit is van belang omdat indien de 
systemen teveel van elkaar verschillen het niet zinvol is om ERP en EPD implementatieprojecten met 
elkaar te vergelijken. Voor deze vergelijking wordt gebruik gemaakt van de kenmerken uit deelvraag 
1 en deelvraag 3 (zie tabel 3 – kenmerken ERP systemen en tabel 4 – kenmerken EPD systemen, 
bijlage 1.1).  
Overeenkomsten EPD en ERP systeem 
- Een EPD systeem wordt omschreven als een softwareplatform voor elektronische patiëntendossiers (kenmerk 1 
EPD systeem). Het gaat dan om alle vastgelegde informatie van patiënten bij een zorgorganisatie. Dit kan 
beschouwd worden als een centrale database en daarmee vergelijkbaar met kenmerk 2 van een ERP systeem. 
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- Kenmerk 3 van ERP “biedt ondersteuning van meerdere bedrijfsfuncties van een organisatie” is ook geldig voor 
een EPD systeem. Het patiëntdossier wordt gebruikt bij alle contacten van de patiënt met de organisatie en zal 
daarmee verschillende bedrijfsfuncties ondersteunen. 
- Customizen is het configureren van software zodat deze aansluit bij de wensen van de klant. Kenmerk 1 van ERP 
systemen en kenmerk 2 van EPD systemen komen met elkaar overeen.  
- “het leveren van informatie t.b.v. beleidsdoeleinden” (Kenmerk 3 van EPD systemen). Beleid wordt vaak 
gebaseerd op strategische informatie dus er is gelijkenis met kenmerk 10 van ERP systemen. 
- Kenmerk 4 van EPD systemen verbetering van integratie van het zorgproces en kenmerk 7 van ERP systemen 
verbetert de integratie van bedrijfsprocessen zijn gelijk omdat binnen de zorg het bedrijfsproces het zorgproces 
is.  
- Hetzelfde geldt voor de levering van efficiëntere zorg uit kenmerk 4 van EPD systemen en kenmerk 8 van ERP 
systemen verbetering van efficiency van bedrijfsprocessen. 
- Een EPD kan ingezet worden bij verschillende type zorginstellingen op verschillende niveaus. Het gaat dus om 
verschillende type organisaties met afwijkende schaalgroottes. Kenmerk 5 van EPD en kenmerk 4 van ERP 
systemen komen zodoende met elkaar overeen.  
- De levering van veiliger zorg (kenmerk 4 EPD systemen) en het minimaliseren van het risico op menselijke fouten 
(kenmerk 5 ERP systemen) betekenen niet hetzelfde maar liggen wel in elkaars verlengde. Bij het verminderen 
van het risico op menselijke fouten zal dit ook leiden tot een verbetering van de veiligheid. 
Op basis van dit grote aantal overeenkomsten kan geconcludeerd worden dat er op veel vlakken 
grote gelijkenis is tussen ERP en EPD systemen: inhoudelijk, qua doelstellingen en in de context waar 
ERP en EPD systemen ingezet worden. Een vergelijking van de implementatieprojecten lijkt daarmee 
gerechtvaardigd.  
Wat zijn de overeenkomsten tussen EPD en ERP implementatieprojecten? 
Voor de vergelijking tussen EPD en ERP wordt gebruik gemaakt van de kenmerken uit de 
beantwoording van deelvraag 2 en deelvraag 4 (tabel 5 – kenmerken ERP implementaties en tabel 6 
– kenmerken EPD implementaties in bijlage 1.2). Er wordt uitgegaan van een organisatie in de orde 
van grootte groot bedrijf en ziekenhuis (300 + medewerkers). 
Overeenkomsten EPD en ERP implementaties 
- In beide gevallen is er sprake van een organisatieveranderingsproces: Kenmerk 1 EPD en kenmerk 2 ERP 
implementatie komen overeen.  
- Voor beide implementaties speelt weerstand een grote rol. In het geval van een EPD implementatie de 
weerstand van artsen, bij ERP implementaties weerstand van gebruikers in het algemeen (kenmerk 3 EPD 
implementatie en kenmerk 3 ERP implementatie) 
- “een project is ontwrichtend (en personeelsintensief)” (Kenmerk 4 ERP implementaties) een gevolg daarvan is 
“verstoring van de lopende bedrijfsvoering” (kenmerk 3 EPD implementaties). 
- “Een EPD implementatie in een ziekenhuis levert een complex project” (kenmerk 5 EPD implementaties). Dit 
geldt ook voor een ERP implementatie (kenmerk 5 ERP implementaties). 
Verder blijkt dat de gebruikte fasering van EPD (pre-implementatie, implementatie, post-
implementatie) ook gehanteerd wordt bij een ERP implementatie. 
Wat zijn de verschillen tussen EPD en ERP implementatieprojecten? 
Uit de kenmerken waarin geen overeenstemming te vinden is, kan niet de conclusie getrokken 
worden dat er ook sprake is van een verschil.  
Het feit dat een EPD gebruikt wordt in een medische setting waarin mensenlevens op het spel staan 
betekent dat fouten een grotere impact hebben, dus zal nog meer nadruk moeten liggen op het 
vermijden van risico’s bij een EPD implementatie dan bij een ERP implementatie.  
Daarnaast is bij de beantwoording van deelvraag 4 gebleken dat een ziekenhuissetting complexer is 
dan andere zorgorganisaties.  
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Conclusies 
Op basis van de gevonden overeenkomsten tussen zowel ERP en EPD systemen, als ERP en EPD 
implementaties, concludeer ik dat ERP en EPD implementatieprojecten voldoende vergelijkbaar 
lijken om ook de kritieke succesfactoren van beide te kunnen vergelijken.  
Deelvraag 7: Wat zijn de CSF’s van ERP Implementatieprojecten? 
Door op gestructureerde wijze te zoeken in google scholar en de OU library op de termen “critical 
success factors”, “ERP Implementation”, “Literature review” en “CSF” (zie tabel 7 – Gebruikte 
zoektermen en hits CSF’s ERP in bijlage 1.2) is naast de artikelen die al eerder geselecteerd en 
aangereikt zijn, nog een aantal artikelen gevonden met daarin lijsten van kritieke succesfactoren van 
ERP.  
In totaal is een lijst samengesteld van 14 artikelen die beoordeeld zijn op de volgende criteria: 
- Is er sprake van een review van de literatuur over een bepaalde periode? 
- Is er een gestructureerde compilatiemethode gebruikt om tot een lijst van CSF’s te komen 
vanuit de literatuur? 
- Bevat het artikel beschrijvingen van CSF’s? 
Het resultaat van deze beoordeling is te vinden in tabel 8 – gevonden artikelen CSF’s ERP in bijlage 
1.3. Daarnaast bevat de tabel overige relevante metadata over de artikelen zoals het jaar van 
publicatie en het aantal gevonden CSF’s. 
Vergelijking lijsten 
Aan de hand van deze analyse zijn een vijftal artikelen geselecteerd die voldoen aan de beoordeelde 
criteria. De CSF’s zijn naast elkaar gezet in tabel 9 – kritieke succesfactoren geselecteerde artikelen 
ERP (zie bijlage 1.4). Daarbij is ook het artikel van Saade and Nijher (2016) meegenomen omdat dit 
het meest recente artikel is. Wat opvalt is dat de CSF met “top management support”, 
“communication” en “business process reengineering” in de benaming in iedere lijst aanwezig is (in 
het groen weergegeven). “Project management”, “change management” en “project champion” (in 
het geel) worden ook in ieder artikel genoemd behalve in dat van Saade en Nijher (2016). Voor de 
rest verschillen de lijsten in aantallen en in de benaming van de geïdentificeerde kritieke 
succesfactoren.  
Conclusie 
Uit dit onderzoek blijkt dat er in de literatuur verscheidene lijsten met kritieke succesfactoren in 
omloop zijn. Uit een vergelijking daarvan blijkt dat er vaak een overlap bestaat van de 
geïdentificeerde CSF’s.  
Christian Leyh (2011) heeft de lijst met de meeste (31) kritieke succesfactoren. Leyh zegt dat in de 
gevonden lijsten in de literatuur te weinig oog is voor detail. Een uitgebreidere lijst geeft meer 
inzicht en kan op een later tijdstip alsnog geaggregeerd worden naar een kortere lijst (Leyh, 2011).  
Met het oog op een vergelijking van CSF’s tussen een ERP en EPD implementatie is het beter om een 
zo compleet mogelijke lijst te hebben. Daarnaast is de lijst van Leyh de meest recente die voldoet 
aan mijn gestelde criteria. In het artikel worden beschrijvingen gegeven van de genoemde CSF’s. 
Daarom kies ik er voor om de 31 kritieke succesfactoren uit het artikel van Christian Leyh te 
gebruiken voor het vervolg van het literatuuronderzoek.  
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De lijst met CSF’s is te zien in de vierde kolom van tabel 9 – kritieke succesfactoren geselecteerde 
artikelen ERP. 
Deelvraag 8: Wat zijn de CSF’s van EPD Implementatieprojecten? 
Voor de kritieke succesfactoren van een EPD implementatie heb ik op dezelfde gestructureerde 
wijze als bij ERP gezocht naar artikelen met lijsten van kritieke succesfactoren van EPD 
implementaties (zie tabel 10 – Gebruikte zoektermen en hits CSF’s EPD in bijlage 1.5). Hierbij bleek 
dat voor de kritieke succesfactoren van EPD implementaties veel minder artikelen beschikbaar zijn 
dan bij ERP implementaties.  
Uiteindelijk ben ik gekomen tot een lijst van 5 artikelen. Deze heb ik wederom beoordeeld op 
dezelfde criteria als de artikelen van ERP implementaties:  
- Is er sprake van een review van de literatuur over een bepaalde periode? 
- Is er een gestructureerde compilatiemethode gebruikt om tot een lijst van CSF’s te komen 
vanuit de literatuur? 
- Bevat het artikel beschrijvingen van CSF’s? 
Het resultaat van deze beoordeling is te vinden in tabel 11 – Gevonden artikelen CSF’s EPD in bijlage 
1.5. 
Daaruit zijn een tweetal artikelen geselecteerd: 
- Het artikel van Castillo, Martínez-García, and Pulido (2010) voldeed aan bijna al mijn criteria 
maar bevat slechts 6 kritieke succesfactoren en is de minst recente, daarnaast is een 
beperking van het artikel dat de kritieke succesfactoren enkel geïdentificeerd zijn vanuit de 
invalshoek van artsen. 
- Ben-Zion et al. (2014) identificeerde 26 kritieke succesfactoren vanuit de literatuur over de 
periode 2001 t/m 2013. Het artikel bevat daarmee de meest recente lijst met CSF’s. Alle 
kritieke succesfactoren staan beschreven in het artikel. Dit maakt het mogelijk een goede 
vergelijking te doen met de CSF’s van een ERP implementatie.  
 
Uit een vergelijking van tabel 12 – Kritieke succesfactoren geselecteerde artikelen (bijlage 1.6) blijkt 
dat er op basis van de benaming geen overeenkomsten te vinden zijn tussen de gevonden kritieke 
succesfactoren van beide artikelen. De drie andere gevonden artikelen bevatten geen 
omschrijvingen van de CSF’s, zijn casestudies of bevatten geen literatuuronderzoek en zijn daarom 
niet geschikt.  
 
Ik kies er daarom voor om de CSF’s van Ben-Zion et al. (2014) als uitgangspunt te gebruiken bij mijn 
vervolgonderzoek.  De lijst met kritieke succesfactoren is te vinden in de tweede kolom van tabel 12 
– Kritieke succesfactoren geselecteerde artikelen in bijlage 1.6. 
Deelvraag 9: Welke CSF's van ERP implementatieprojecten en EPD 
implementatieprojecten komen overeen? 
Om de overeenstemmende kritieke succesfactoren van ERP en EPD implementaties te vinden is een 
analyse gedaan van de beschrijvingen in de artikelen waar de lijst van CSF’s uit afkomstig is. Het 
resultaat van deze analyse is te zien in tabel 13 - mapping CSF’s ERP op CSF’s EPD in bijlage 1.7. De 
omschrijvingen van een EPD CSF zijn als uitgangspunt genomen en gekeken is welke CSF (of CSF’s) 
van ERP redelijkerwijs gezien ook aan deze omschrijving voldoen. De argumentatie hiervoor staat in 
de kolom toelichting in tabel 13 - mapping CSF’s ERP op CSF’s EPD.  
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Hieruit blijkt dat een aantal CSF’s van EPD geen equivalent hebben bij ERP. Verder is gebleken dat 
een groot aantal EPD CSF’s gezien kunnen worden als een combinatie van meerdere ERP CSF’s en 
kunnen CSF’s van ERP gelinkt worden aan meerdere CSF’s van EPD.  
Vanwege dit laatste gegeven, neem ik de CSF’s van ERP als uitgangspunt en kom ik tot de volgende 
lijst van CSF’s van ERP en EPD implementaties die overeenkomen: 
1. Business Process Redesign 
2. Change management 
3. Clear goals and objectives 
4. Communication 
5. Company strategy/Strategy Fit 
6. Data accuracy 
7. ERP acceptance/resistance 
8. ERP system configuration 
9. Interdepartmental cooperation 
10. Involvement of end-users and stakeholders 
11. IT structure and legacy 
12. Monitoring and Performance Measurement 
13. Organisational culture 
14. Organisational fit of the ERP system 
15. Organisational structure 
16. Project Management 
17. Skills, knowledge and expertise 
18. Top management support and involvement 
19. User training 
 
Deelvraag 10: Welke CSF's van ERP implementatieprojecten die niet overeenkomen 
met EPD implementatieprojecten, zouden theoretisch ook moeten gelden voor EPD 
implementatieprojecten? 
Onderstaand de nog overgebleven kritieke succesfactoren van ERP implementaties.  
1. Available Resources 
2. Balanced Project Team 
3. Environment 
4. ERP System Tests 
5. External Consultant 
6. Knowledge Management 
7. Project Champion 
8. Project Leadership/Empowered Decision Makers 
9. Troubleshooting 
10. Use of a Steering Committee 
11. Vendor Relationship and Support 
12. Vendor Tools and Implementation Methods 
 
Omdat EPD en ERP implementaties vergelijkbare trajecten zijn is het mogelijk dat de bovenstaande 
CSF’s van ERP implementaties ook gelden voor EPD implementaties. Er zijn echter geen EPD CSF’s 
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gevonden die met deze ERP CSF’s overeenkomen. Op basis daarvan is niet vast te stellen dat deze 
CSF’s ook gelden voor EPD implementaties.  
5. Conclusies 
Zijn de kritieke succesfactoren van ERP implementaties bruikbaar voor EPD? Gebleken is dat zowel 
ERP en EPD systemen als ERP en EPD implementaties vele overeenkomsten hebben en dat het 
gerechtvaardigd lijkt de kritieke succesfactoren van beide ook te vergelijken. Uit deze vergelijking is 
gebleken dat er een overlap is van kritieke succesfactoren.  
Op basis daarvan concludeer ik dat het antwoord op de vraag “Welke CSF's van ERP 
implementatieprojecten gelden ook voor EPD (Elektronisch Patiënten Dossier) 
implementatieprojecten?” is dat dit geldt voor de onderstaande kritieke succesfactoren: 
20. Business Process Redesign 
21. Change management 
22. Clear goals and objectives 
23. Communication 
24. Company strategy/Strategy Fit 
25. Data accuracy 
26. ERP acceptance/resistance 
27. ERP system configuration 
28. Interdepartmental cooperation 
29. Involvement of end-users and stakeholders 
30. IT structure and legacy 
31. Monitoring and Performance Measurement 
32. Organisational culture 
33. Organisational fit of the ERP system 
34. Organisational structure 
35. Project Management 
36. Skills, knowledge and expertise 
37. Top management support and involvement 
38. User training 
 
Voor de overige kritieke succesfactoren van ERP, kan dit op basis van de gevonden literatuur niet 
worden vastgesteld.  
Implicaties 
Een theoretische implicatie van deze conclusie is dat er een nieuwe verzameling van kritieke 
succesfactoren toegevoegd kan worden aan de reeds bestaande verzameling CSF’s van EPD.  
Praktische implicaties zijn dat met behulp van de CSF’s van ERP struikelblokken bij adoptie kunnen 
worden geadresseerd waarmee het aantal adoptie van EPD’s kan worden verhoogd en ook EPD 
implementatieprojecten verbeterd zouden kunnen worden.  
Vervolgonderzoek 
Een vervolgonderzoek zou kunnen zijn om empirisch vast te stellen dat: 
- de gevonden overeenkomende CSF’s van ERP inderdaad ook gelden bij EPD implementaties.  
- dat de overige CSF’s van ERP ook gelden bij EPD implementaties. 
- dat de met ERP CSF’s overeenkomende EPD CSF’s ook gelden voor ERP implementaties.  
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Bijlage 1.1 
Vraag Gebruikte keywords 
1.      Wat wordt verstaan onder een ERP-systeem?  ERP system 
2.      Wat wordt verstaan onder een ERP 
implementatieproject?  
ERP, implementation 
3.      Wat wordt verstaan onder een EPD systeem?  EHR system 
4.      Wat wordt verstaan onder een EPD 
implementatieproject?  
EHR, implementation 
5.      Wat wordt verstaan onder kritieke succesfactoren?  CSF’s, Critical Succesfactors 
Tabel 2 - gebruikte keywords voor contextuele vragen 
 
 
Marnewick et all. (2005) Abdinnour et all. (2014) De Toni et all. (2015) 
Pre-implementation (pre-
implementatie) 
Pre-implementation Software installation quality 
Analyses (analyse) Implementation Business process analysis 
Design (ontwerp)  set-up and prototype development 
Construction (bouw)  Customization 
Data recovery 
Implementation (implementatie)  Training 
System delivery 
Go Live 
 Post-implementation After Delivery Assistance 
Tabel 2 – Faseringen ERP implementaties 
 
 
Kenmerken ERP systeem 
1. software met een hoge mate van configureerbaarheid en daarmee in staat aan te sluiten op de eisen en wensen van de 
organisatie waar deze in gebruik genomen wordt. 
2. bestaat uit meerdere modules die gebruik maken van een centrale database. 
3. biedt ondersteuning aan meerdere bedrijfsfuncties en -processen van een organisatie. 
4. geschikt voor verschillende typen organisaties in meerdere sectoren en van verschillende schaalgroottes. 
5. minimaliseert het risico op menselijke fouten 
6. verbetert de coördinatie van activiteiten 
7. verbetert de integratie van bedrijfsprocessen 
8. verbetert de efficiency van bedrijfsprocessen 
9. draagt bij aan een betere concurrentiepositie 
10. voorziet een bedrijf van strategische informatie 
Tabel 3 – Kenmerken ERP systeem 
 
 
Kenmerken EPD systeem 
1. een softwareplatform is voor het gebruik van elektronische patiëntendossiers (EPD’s). 
2. biedt mogelijkheden om software te “customizen”. 
3. het leveren van informatie voor het nemen van beslissingen tijdens het zorgproces, voor management- en beleidsdoeleinden.  
4. Verbetering van integratie van het zorgproces voor het leveren van kwalitatief betere, efficiëntere en veiligere zorg en het 
verbeteren van de prestaties van de organisatie 
5. Wordt ingezet bij verschillende type zorginstellingen (ziekenhuizen, huisartsenpraktijken etc.), op verschillende niveaus 
(lokaal, regionaal, landelijk).  
Tabel 4 – Kenmerken EPD systeem 
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Bijlage 1.2 
Kenmerken ERP implementaties 
1. Het traject is van strategisch belang 
2. Het traject is een organisatieveranderingsproces: 
a. Bedrijfsprocessen en -cultuur veranderen 
b. organisatiestructuur verandert 
c. Infrastructuur verandert 
3. Er is weerstand van gebruikers 
4. Projectmanagement is noodzakelijk 
5. Het project is complex, ontwrichtend en personeelsintensief 
Tabel 5 – Kenmerken ERP implementaties 
 
 
Kenmerken EPD implementaties 
1. Er is sprake van een organisatieveranderingsproces 
2. Implementatietrajecten kunnen per organisatie verschillend zijn en schaalgrootte van de organisatie speelt een rol 
3. Weerstand van artsen en de belemmering van de lopende bedrijfsvoering vormen struikelblokken bij invoering 
4. Het traject minimaal uit drie fases bestaat: pre-implementatie, implementatie en post-implementatie.  
5. Een EPD implementatie in de organisatiegrootte van een ziekenhuis levert een complex project 
6. Medische zorg moet gegarandeerd worden anders kunnen fouten ontstaan die mensenlevens kunnen kosten.  
Tabel 6 – Kenmerken EPD implementaties 
 
 
Zoekterm(en) 
Zoekmachine periode Sortering # gevonden hits 
Critical Success Factors, ERP Implementation Google Scholar Vanaf 2012 Relevatie 3.160 
Critical Success Factors, Literature review, ERP Implementation Google Scholar Vanaf 2012 Relevatie 1.830 
CSF, ERP Implementation Google Scholar Vanaf 2012 Relevatie 3.470 
CSF, ERP Implementation, Literature review Google Scholar Vanaf 2012 Relevatie 1.980 
Critical Success Factors, ERP Implementation OU library Vanaf 2012 Relevatie 286 
Critical Success Factors, Literature review, ERP Implementation OU library Vanaf 2012 Relevatie 170 
CSF, ERP Implementation OU library Vanaf 2012 Relevatie 108 
CSF, ERP Implementation, Literature review OU library Vanaf 2012 Relevatie 72 
Critical Success Factors, ERP Implementation Google Scholar 2008 - 2012 Relevatie 3.800 
Critical Success Factors, Literature review, ERP Implementation Google Scholar 2008 - 2012 Relevatie 1.830 
CSF, ERP Implementation Google Scholar 2008 - 2012 Relevatie 4.100 
CSF, ERP Implementation, Literature review Google Scholar 2008 - 2012 Relevatie 1.950 
Critical Success Factors, ERP Implementation OU library 2008 - 2012 Relevatie 343 
Critical Success Factors, Literature review, ERP Implementation OU library 2008 - 2012 Relevatie 174 
CSF, ERP Implementation OU library 2008 - 2012 Relevatie 114 
CSF, ERP Implementation, Literature review OU library 2008 - 2012 Relevatie 67 
Tabel 7 - Gebruikte zoektermen en hits CSF’s ERP 
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Bijlage 1.3 
Nr Artikel Auteurs Jaar Literatuurreview Periode 
# 
gevonden 
CSF's 
Gestructureerde 
compilatiemethode 
gebruikt? 
Beschrijvingen 
van CSF's 
1 
Critical success factors in 
enterprise resource planning 
implementation: A review 
of case studies 
Raafat George 
Saade en 
Harshjot Nijher 2016 Ja 2000-2013 22 Ja Nee 
2 
Analysis of the critical 
successfactors for enterprise 
resourceplanning 
implementation for 
stakeholders perspective 
Ali Tarhini , 
Hussain 
Ammar, Takwa 
Tarhini, Raed 
Masade 2015 ja 2000-2013 51 Nee Nee 
3 
Selection and critical success 
factors in successful ERP 
implementation  
Hooshang M. 
Beheshti, Bruce 
K. Blaylock, 
Dale A. 
Henderson, 
James G. Lollar 2014 Nee ? 12 Nee Nee 
4 
Critical Success Factors in 
Enterprise Resource Planning 
Systems: 
Review of the Last Decade 
Levi Shaul  en 
Doron Tauber 2013 Ja 1999-2010 94 Nee Nee 
5 
How Critical are the critical 
success factors 
Jiwad Ram, 
David 
Corkindale 2013 Ja 1998-2010 ? Anders Nee 
6 
Critical success factors for 
ERP implementation in SME's 
Munir Achmad , 
Ruben Cuenca 2012 ja ? 33 Nee Nee 
7 
Succesfull ERP 
implementation: an 
integrative model 
Dara 
Schniederjans, 
Surya Yadav 2012 Nee 2002-2012 29 Nee Ja 
8 
Critical success factors for 
ERP system implementation 
projects: a literature review Christian Leyh 2012 Ja 1998-2009 31 Ja Ja 
9 
Critical success factors for 
ERP 
implementations in Belgian 
SMEs 
Claude Doom , 
Koen Milis, 
Stephan 
Poelmans, Eric 
Bloemen 2010 Ja tot 2009 40 Nee Ja 
10 
ERP implementation through 
critical success factors' 
management  
Olivier 
Françoise, 
Mario 
Bourgault, 
Robert Pellerin 2009 Ja 1999-2005 13 Nee Ja 
11 
Successful enterprise 
resource planning 
implementation: taxonomy 
of critical factors  
Shahin Dezdar  
en Ainin 
Sulaiman 2009 ja 1999-2008 17 Ja Ja 
12 
A Review of Critical Success 
Factors for ERP-Projects 
Stephan A. 
Kronbichler , 
Herwig 
Ostermann, 
Roland 
Staudinger 2009 Ja 1998-2006 15 Nee Ja 
13 
ERP implementation: a 
compilation and analysis of 
critical success factors 
Sherry Finney 
en Martin 
Corbett 2007 Ja tot 2007 26 Ja Ja 
14 
Examining the critical succes 
factors in the adoption of 
ERP  
E.W.T. Ngai , 
C.C.H. Law, 
F.K.T. Wat 2007 ja tot 2007 18 Ja Ja 
Tabel 8 - Gevonden artikelen CSF’s ERP 
Legenda - tabel 8 
geselecteerd artikel 
buiten selectie 
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Bijlage 1.4 
Nr. Finney & Corbett (2007) Ngai et al. (2007) Dezdar & Sulaiman (2009) Leyh (2012) Saade & Nijher (2016) 
1 Balanced Team 
Appropriate business and IT 
legacy systems 
Appropriate business and IT 
legacy systems Available Resources Base point analysis 
2 BPR and Software Configuration 
Business 
plan/vision/goals/justification Business plan and vision Balanced Project Team Business process re-engineering 
3 Build a business case Business process reengineering 
Business process reengineering 
and minimum customization Business Process Reengineering Contingency plans 
4 Change Management 
Change management culture 
and programme 
Careful selection of ERP 
software Change Management Cultural change readiness 
5 Client Consultation Communication 
Change management 
programme Clear Goals and Objectives Detailed cost 
6 Communication plan 
Country-related functional 
requirements 
Enterprisewide communication 
and cooperation Communication Detailed data migration plan 
7 
Consultant selection and 
relationship Data management 
ERP team composition, 
competence and compensation Company Strategy/Strategy Fit ERP fit with the organization 
8 Dataconversion and integrity 
ERP strategy and 
implementation methodology Organisational Culture Data Accuracy  ERP success documentation 
9 Empowered decision makers ERP teamwork and composition Project champion Environment 
Knowledge capacity production 
network 
10 
Implementation Strategy and 
timeframe ERP vendor 
Project management and 
evaluation 
ERP System 
Acceptance/Resistance Legacy systems support 
11 IT infrastructure 
Fit between ERP and 
business/process 
Software analysis, testing and 
troubleshooting ERP System Configuration Local vendors partnership 
12 Legacy system Consideration 
Monitoring and evaluation of 
performance System Quality ERP System Tests Max. Potential usage 
13 Managing Cultural Change National culture 
Top management support and 
commitment External Consultant Measurable goals 
14 Post-implementation evaluation Organizational characteristics Use of consultant Interdepartmental Cooperation Minimum customization 
15 Project Champion Project champion User Involvement 
Involvement of End-Users and 
Stakeholders Morale maintenance 
16 
Project cost planning and 
management Project management User training and education IT Structure and Legacy Systems 
Open and transparent 
communication 
17 Project Management 
Software development, testing, 
and troubleshooting Vendor Support Knowledge Management Quality management 
18 
Project team: the best and the 
brightest Top management support 
 
Monitoring and Performance 
Measurement Results measurement 
19 Selection of ERP     Organizational Culture Risk management 
23 
 
20 System testing     
Organizational Fit of the ERP 
System 
Small internal team of best 
employees 
21 Team Morale and motivation     Organizational Structure 
Top management support and 
commitment 
22 
Top management commitment 
and support     Project Champion User feedback usage 
23 Training en Job redesign     
Project Leadership/Empowered 
Decision Makers   
24 
Troubleshooting/Crisis 
Management     Project Management   
25 Vanilla ERP     Skills, Knowledge and Expertise   
26 Visioning and planning     
Top Management Support and 
Involvement   
27 
 
    Troubleshooting   
28       Use of a Steering Committee   
29       User Training   
30       
Vendor Relationship and 
Support   
31       
Vendor Tools and 
Implementation Methods   
Tabel 9 - Kritieke succesfactoren geselecteerde artikelen ERP 
Legenda - tabel 9 
(Deel) naam CSF in iedere lijst aanwezig 
(Deel) naam CSF in vier van de vijf lijsten aanwezig 
Geen of beperkte overeenkomsten in naam CSF 
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Bijlage 1.5 
Zoekterm(en) Zoekmachine periode Sortering # gevonden hits 
Critical Success Factors, EHR Implementation Google Scholar Vanaf 2012 Relevatie 58 
Critical Success Factors, Literature review, EHR Implementation Google Scholar Vanaf 2012 Relevatie 31 
CSF, ERP Implementation Google Scholar Vanaf 2012 Relevatie 180 
CSF, ERP Implementation, Literature review Google Scholar Vanaf 2012 Relevatie 74 
Critical Success Factors, EHR Implementation OU library Vanaf 2012 Relevatie 6 
Critical Success Factors, Literature review, EHR Implementation OU library Vanaf 2012 Relevatie 4 
CSF, EHR Implementation OU library Vanaf 2012 Relevatie 0 
CSF, EHR Implementation, Literature review OU library Vanaf 2012 Relevatie 0 
Critical Success Factors, EHR Implementation Google Scholar 2008 - 2012 Relevatie 50 
Critical Success Factors, Literature review, EHR Implementation Google Scholar 2008 - 2012 Relevatie 20 
CSF, ERP Implementation Google Scholar 2008 - 2012 Relevatie 106 
CSF, ERP Implementation, Literature review Google Scholar 2008 - 2012 Relevatie 32 
Critical Success Factors, EHR Implementation OU library 2008 - 2012 Relevatie 5 
Critical Success Factors, Literature review, EHR Implementation OU library 2008 - 2012 Relevatie 0 
CSF, EHR Implementation OU library 2008 - 2012 Relevatie 0 
CSF, EHR Implementation, Literature review OU library 2008 - 2012 Relevatie 0 
Tabel 10 - Gebruikte zoektermen en hits CSF’s EPD 
 
 
 
Nr 
Artikel Auteurs Jaar Literatuurreview Periode 
# 
gevonden 
CSF's 
Gestructureerde 
compilatiemethode 
gebruikt? 
Beschrijvingen 
van CSF's 
1 
A knowledge-based taxonomy of critical 
factors for adopting electronic health 
record systems by physicians: a 
systematic literature review 
Castillo, 
Martínez-
García, Pulido 2010 Ja 
1985 - 
2009 6 Nee Ja 
2 
Critical Success Factors for Adoption of 
Electronic Health Record Systems: 
Literature Review and Prescriptive 
Analysis 
Ronnie Ben-
Zion, Nava 
Pliskin & Lior 
Fink 2014 Ja 
2001-
2013 26 Nee Ja 
3 
Electronic Health Records: Critical 
Success Factors in Implementation  
Safdari, 
Ghazisaeidi, 
Jebraeily 2015 Nee nvt 21 Nee Nee 
4 
Electronic Health Record systems in a 
centralised computing services 
enviroment: CSF for implementation C.J. Gray  2014 nvt nvt 37 Nee Nee 
5 
Critical Success Factors in the 
Implementation of Electronic Health 
Records: A Two-Case Comparison 
Craig 
Standing, 
Helen Cripps 2013 Ja nvt 6 Nee Nee 
Tabel 11 - Gevonden artikelen CSF’s EPD 
Legenda - tabel 11 
geselecteerd artikel 
buiten selectie 
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Bijlage 1.6 
  
Nr. Castillo et al. (2010) Ben-Zion et al. (2014) 
1 user attitude towards information system ongoing analysis of the external environment and dynamic adaptation to it 
2 Workflow impact 
adoption of protocols and standards for data exchange across the organization and its 
external environment 
3 Interoperability implementation of web portals to engage, educate, and serve patients 
4 Technical support leverage commercial off-the-shelf solutions when possible 
5 Communication among users partnership with healthcare innovation companies, consulting firms, and industry peers 
6 Expert support collaboration and partnership between clinical staff and IT executives 
7   implementation of EHR-enabled process improvements to gain competitive advantage  
8   
executives engagement via a governance structure that enables informed and effective 
decision making  
9   
inclusion of a knowledge management aspect within the EHR strategy to address data 
quality, data mining, and knowledge discovery 
10   fostering physicians and staff to champion the IT innovation  
11   
alignment of all in the organization (e.g., people, technologies, roles, routines, training, 
incentives) around the EHR innovation through effective communication 
12   emphasis on an ongoing training program coupled with user support 
13   
setting upfront clear, measurable business objectives coupled with continuous evaluation 
of system outcomes 
14   phased implementation with incremental gains to build support and consensus 
15   
employment of project management processes to control the schedule, tasks, resources, 
risks, and quality of the project 
16   
studying the socio-technical synergies in existing business processes and avoiding radical 
redesign of working practices 
17   
fostering a culture of innovation, exploration, and continual improvement where positive 
and negative impacts of EHR use are communicated openly 
18   
identifying organizational issues and team dynamics early on and accommodating social, 
political, and technical subsystems  
19   adoption of a standard medical taxonomy 
20   
setting the right expectations by educating frontline clinical and administrative staff about 
the direct benefits of EHR to their work function 
21   
building appropriate incentive and penalty structures to motivate those who do the work 
to reap the appropriate rewards with the right balance of “carrots” and “sticks” 
22   
development of a scalable, secure mission-critical infrastructure that can easily be 
integrated with all relevant sources  
23   analysis of costs and benefits of own IT infrastructure compared with a cloud solution  
24   continuous evaluation of the user interface for optimal usability 
25   
setting the right balance between accessibility needs and security and privacy 
requirements 
26   utilizing mobile end-user computing devices to improve accessibility 
Tabel 12 - Kritieke succesfactoren geselecteerde artikelen 
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Bijlage 1.7 
Kritieke succesfactoren EPD4 
Bijbehorende CSF ('s) ERP Toelichting 
ongoing analysis of the external environment and dynamic adaptation to it Geen bijbehorende ERP CSF 
Het gaat bij external environment om partners in de keten en de 
overheid 
adoption of protocols and standards for data exchange across the 
organization and its external environment Geen bijbehorende ERP CSF   
implementation of web portals to engage, educate, and serve patients Geen bijbehorende ERP CSF   
leverage commercial off-the-shelf solutions when possible Geen bijbehorende ERP CSF   
partnership with healthcare innovation companies, consulting firms, and 
industry peers Geen bijbehorende ERP CSF 
Hiermee wordt niet bedoeld: Vendor support. Vandaar geen 
bijpassende ERP CSF. 
collaboration and partnership between clinical staff and IT executives Involvement of end-users and stakeholders 
Deze CSF van EPD wordt deels ingevuld door deze CSF van ERP: Clinical 
Staff zijn stakeholder en vertegenwoordiger van de eindgebruikers en 
moeten daarom betrokken worden. Voor de samenwerking met het 
hoofd van de IT afdeling is geen bijpassend ERP CSF. 
implementation of EHR-enabled process improvements to gain 
competitive advantage  
Business Process Redesign, Company 
strategy/Strategy Fit, ERP System 
Configuration 
Deze CSF van EPD is een combinatie van meerdere CSF's van ERP: Op 
basis van de configuratiemogelijkheden van een EPD systeem, kan BPR 
gedaan worden die aansluit op de strategie van de organisatie 
executives engagement via a governance structure that enables informed 
and effective decision making  Top management support and involvement 
Bij beiden CSF's gaat het om de ondersteuning en betrokkenheid van 
het topmanagement of hoogste bestuurslid 
inclusion of a knowledge management aspect within the EHR strategy to 
address data quality, data mining, and knowledge discovery 
Data accuracy,  Skills, knowledge and 
expertise 
Bij deze CSF van EPD wordt het gebruik van de in het EPD vastgelegde 
informatie bedoeld. Het gaat om inhoudelijke (medische) kennis. Deze 
moet accuraat zijn. De ERP CSF's data accuracy en skills, knowledge and 
expertise omschrijven het belang van inhoudelijke kennis. De voor de 
handliggende ERP CSF, knowledge management, gaat over kennis 
rondom het proces van de implementatie. 
fostering physicians and staff to champion the IT innovation  Involvement of end-users and stakeholders 
Deze CSF van EPD beschrijft dat invloedrijke artsen en staf betrokken 
moeten worden zodat weerstand minder wordt. 
alignment of all in the organization (e.g., people, technologies, roles, 
routines, training, incentives) around the EHR innovation through effective 
communication 
Clear goals and objectives, Communication, 
Interdepartmental cooperation 
Deze CSF van EPD is een combinatie van meerdere CSF's van ERP: De 
CSF beschrijft dat de doelen helder moeten zijn, en dat deze doelen 
ondersteunt en uitgedragen moeten worden door alle geledingen 
binnen de organisatie.  
emphasis on an ongoing training program coupled with user support 
Business Process Redesign, ERP 
acceptance/resistance, user training 
Deze CSF van EPD is een combinatie van meerdere CSF's van ERP: 
aanpassing van de werkprocessen is het effectiefst als gebruikers 
betrokken worden en voldoende getraind zijn in het product om de 
optimale oplossing te bedenken. 
                                                          
4 Volledige beschrijvingen CSF’s zijn te vinden in: Leyh, C. (2012). Readings on Enterprise Resource planning, Chapter 5: Critical success Factors for ERP 
System Selection, Implementation and Post-Implementation, 59-73. 
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setting upfront clear, measurable business objectives coupled with 
continuous evaluation of system outcomes 
Clear goals and objectives, Monitoring and 
Performance Measurement 
Deze CSF van EPD is een combinatie van beide CSF's van ERP: Doelen en 
objectieven moeten duidelijk en meetbaar zijn en gedurende het 
proces continu gemeten worden. 
phased implementation with incremental gains to build support and 
consensus Geen bijbehorende ERP CSF. 
Met deze CSF van EPD wordt draagvlak gecreeerd door laaghangend 
fruit als eerste te verzilveren. Hier is geen bijpassend ERP CSF. 
employment of project management processes to control the schedule, 
tasks, resources, risks, and quality of the project Project Management Deze CSF van EPD en ERP zijn nagenoeg identiek 
studying the socio-technical synergies in existing business processes and 
avoiding radical redesign of working practices 
Organisational culture, Organisational fit of 
the ERP system, Organisational structure 
Deze CSF van EPD is een combinatie van meerdere CSF's van ERP: Het 
EPD systeem moet in voldoende mate aansluiten op de 
organisatiecultuur en structuur zodat radicale veranderingen in de 
werkprocessen vermeden worden.  
fostering a culture of innovation, exploration, and continual improvement 
where positive and negative impacts of EHR use are communicated openly Communication 
Deze CSF van EPD wordt deels ingevuld door deze ERP CSF. Voor een 
ander deel, het bevorderen van een cultuur van innovatie, ontdekken 
en doorlopende verbetering heeft geen bijpassende ERP CSF. 
identifying organizational issues and team dynamics early on and 
accommodating social, political, and technical subsystems  
Change management, Interdepartmental 
cooperation, Involvement of end users and 
stakeholders 
Deze CSF van EPD is een combinatie van meerdere CSF's van ERP: 
Gebruikersvertegenwoordigers en belanghebbenden van het nieuwe 
systeem moeten vroeg betrokken worden zodat er minder weerstand is 
tegen de verandering en deze het beste aangepast kan worden op de 
verscheidenheid aan waarden en belangen van de verschillende 
gebruikersgroepen en belanghebbenden.  
adoption of a standard medical taxonomy Geen bijbehorende ERP CSF   
setting the right expectations by educating frontline clinical and 
administrative staff about the direct benefits of EHR to their work function 
Change management, Clear goal and 
objectives 
Deze CSF van EPD is een combinatie van beide CSF's van ERP: In een 
vroeg stadium moeten de juiste verwachtingen worden geschetst over 
de doelen en voordelen van de invoering van een EPD systeem. 
building appropriate incentive and penalty structures to motivate those 
who do the work to reap the appropriate rewards with the right balance of 
“carrots” and “sticks” Geen bijbehorende ERP CSF   
development of a scalable, secure mission-critical infrastructure that can 
easily be integrated with all relevant sources  IT structure and legacy 
Deze CSF van EPD wordt deels ingevuld door deze ERP CSF: De huidige 
IT infrastructuur moet klaar zijn om het nieuwe EPD systeem te kunnen 
dragen en anders moeten stappen genomen worden om deze in deze 
staat te brengen. 
analysis of costs and benefits of own IT infrastructure compared with a 
cloud solution  Geen bijbehorende ERP CSF   
continuous evaluation of the user interface for optimal usability Geen bijbehorende ERP CSF   
setting the right balance between accessibility needs and security and 
privacy requirements Geen bijbehorende ERP CSF   
utilizing mobile end-user computing devices to improve accessibility Geen bijbehorende ERP CSF   
Tabel 13 - Mapping CSF's ERP op CSF’s EPD 
 
  
41 
 
11. Bijlage 2: Rapportage afstudeertraject 
Bijlage 2A – Benadering van respondenten 
Mail aan respondenten 
Beste <naam respondent>, 
Mijn naam is Ramon Angenent en ik ben afstudeerder van de opleiding Business Process 
Management & IT aan de Open Universiteit Nederland. 
Via <naam uit informele netwerk> heb ik uw contactgegevens gekregen.  
Mijn afstudeeronderzoek heeft als onderwerp EPD implementaties. Nu weet ik dat u eerder in de rol 
van projectmanager/programmamanager betrokken bent geweest bij een dergelijke implementatie.  
Het lijkt me daarom interessant om u hierover te interviewen in het kader van mijn onderzoek. Heeft 
u hier interesse in? 
Met vriendelijke groet, 
Ramon Angenent  
Elevator pitch 
Informele variant 
Beste <naam deelnemer>,  
Leuk dat je interesse hebt om deel te nemen aan het onderzoek. Het onderzoek gaat over EPD 
implementaties en welke factoren invloed uitoefenen op het verloop. Eerder dit jaar heb ik een 
literatuurstudie gedaan naar dit onderwerp. Ik ben nu benieuwd of datgene wat ik uit de theorie 
gehaald heb ook in de praktijk zo is. Ik denk dat jij hier de nodige ervaring in hebt en er wat over zou 
kunnen vertellen vandaar dat ik je hierover benaderd heb.  
Formelere variant 
Beste <naam deelnemer>,  
Bedankt voor uw interesse om deel te nemen aan het onderzoek. Het onderzoek gaat over EPD 
implementaties en welke factoren invloed uitoefenen op het verloop. Eerder dit jaar heb ik een 
literatuurstudie gedaan naar dit onderwerp. Ik ben nu benieuwd of datgene wat ik uit de theorie 
gehaald heb ook in de praktijk zo is. Omdat u hier de nodige ervaring in hebt, denk ik dat u hier 
belangrijke dingen over zou kunnen vertellen. Vandaar dat ik u benaderd heb. 
Bovenstaande teksten geven een indicatie voor wat aan bod zal komen in de elevatorpitch. Uitvoering 
in eigen woorden.  
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Bijlage 2B - Informatieformulier 
Informatie voor de deelnemers aan het onderzoek 
Het onderzoek 
Dit onderzoek wordt uitgevoerd in het kader van een afstudeerproject voor de masteropleiding 
Business Process Management & IT aan de Open Universiteit Nederland.  
Na afronding van een literatuurstudie bevindt het onderzoek zich nu in een fase van empirische 
toetsing. Doel van deze fase is achterhalen welke factoren een rol spelen bij het verbeteren van EPD 
implementatietrajecten. Het onderzoek wordt niet financieel ondersteund door enige organisatie. 
Wel heeft het Canisius Wilhelmina ziekenhuis haar medewerking verleend in het vrijmaken van de 
onderzoeker om het onderzoek uit te kunnen voeren. 
Voor het onderzoek zijn enkel deelnemers uitgenodigd die ervaringsdeskundigen zijn op het gebied 
van EPD implementaties.  
Vereisten voor deelname 
Van de deelnemer wordt verwacht dat zij kennis aanleveren over eerdere ervaringen van EPD 
implementaties waarbij men betrokken is geweest. Het leveren van contextuele informatie is daarbij 
gewenst. Indien nodig kunnen in het kader van vertrouwelijkheid en privacy gegevens over 
deelnemers en organisaties worden geanonimiseerd. 
Gegevens zullen worden verzameld via een semigestructureerd interview. Dit interview zal circa een 
uur tot anderhalf uur duren. Gewenst is dat het interview non-stop kan worden afgenomen.  
Implicaties voor deelname en de rechten van de deelnemer 
Indien ingestemd wordt met deelname behoudt de deelnemer de volgende rechten:  
- het recht vragen niet te beantwoorden. 
- het recht te beslissen of het wel of niet gebruikt kan worden gemaakt van geluidsopnames. 
- het recht om bepaalde passages niet op te laten nemen in het verslag dat gemaakt wordt van 
het interview. 
- het recht zich terug te trekken uit het onderzoek. 
De onderzoeker garandeert dat de privacy van de deelnemer wordt gerespecteerd en zorgvuldig met 
de verstrekte gegevens wordt omgegaan. 
Dit wordt geborgd door: 
- De deelnemer een schriftelijk verslag te zenden van het interview alvorens de gegevens 
nader worden geanalyseerd. Indien gewenst kan de deelnemer de onderzoeker vragen 
informatie niet op te nemen of te anonimiseren.  
- Het schriftelijk verslag zal niet openbaar gemaakt worden en enkel toegankelijk zijn voor de 
onderzoeker en beoordelaars.  
Daarnaast krijgt de deelnemer na afloop van het onderzoek een exemplaar van het eindrapport 
toegezonden.  
Gebruik van gegevens en rapportage 
De uit het interview verkregen gegevens zijn alleen toegankelijk voor de onderzoeker en 
beoordelaars van het onderzoek. Deze gegevens zullen niet verder worden verspreid of 
gepubliceerd. Wel zal het resulterende onderzoeksrapport op internet worden gepubliceerd. 
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Aangeleverde gegevens en de directe uitwerking ervan worden bewaard op een lokale niet-netwerk, 
harde schijf en niet op cloud-oplossingen als Google Drive, Onedrive, of ICloud. 
Organisaties en personen worden (op verzoek) op dusdanige wijze geanonimiseerd dat de kans op 
herleidbaarheid zo klein mogelijk is. Dit wordt geborgd door: 
- van een deelnemer enkel het aantal jaren ervaring met EPD implementaties en de rol vast te 
leggen.  
- van een organisatie enkel de provincie en type ziekenhuis vast te leggen (gegevens omtrent 
het type EPD implementatie zullen wel worden vastgelegd) 
Contact en verdere vragen  
Voor vragen over het interview of het verdere verloop van het onderzoek kan contact opgenomen 
worden met onderzoeker Ramon Angenent.  
Contactgegevens 
Onderzoeker 
Ing. R. Angenent  
Email: ramon.angenent@upcmail.nl of r.angenent@cwz.nl 
Telefoon: 06-55712147 
Afstudeerbegeleider 
Ir. Guy Janssens  
Email: Guy.Janssens@OU.nl 
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Bijlage 2C - Toestemmingsformulier 
Titel onderzoeksproject: Kritieke succesfactoren van EPD implementaties 
Naam en functie onderzoeker: Ramon Angenent, student OU Nederland 
 
Zet uw paraaf in het vakje 
 
Ja 
 
Nee 
1. Hierbij bevestig ik dat het informatieblad voor bovengenoemd onderzoek heb 
gelezen en begrepen, en dat ik de gelegenheid heb gehad om vragen te stellen  
 
☐ ☐ 
2. Ik begrijp dat de deelname vrijwillig is en dat ik deze op elk moment kan 
beëindigen zonder daarvoor een reden te hoeven opgeven. 
☐ ☐ 
3. Ik ben me ervan bewust dat, hoewel alles in het werk gesteld zal worden om de 
vertrouwelijkheid te waarborgen van de verstrekte informatie, dit alleen 
binnen de grenzen van de wet kan worden gegarandeerd.  
☐ ☐ 
 
 
Het vakje aankruisen 
  
4. Ik stem toe om deel te nemen aan het onderzoek. ☐ ☐ 
5. Ik geeft toestemming om verstrekte gegevens te gebruiken voor verwerking in 
het onderzoek. 
☐ ☐ 
 
 
Naam van de deelnemer: 
Datum: 
Handtekening: 
 
Naam van de onderzoeker: Ramon Angenent 
Datum: 
Handtekening: 
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Bijlage 2D - Interviewprotocol 
Duur interview: maximaal 90 minuten 
Benodigdheden: 
- Iphone met de app recordium als opnamebron 
- Dit interviewprotocol 
- Een interviewblad 
- Een antwoordblad 
- Informatieformulier (vooraf al aan deelnemer vertrekt) 
- Toestemmingsformulier 
- De beschrijvingen van de 12 kritieke succesfactoren 
Gebruik bij het afnemen van interview het interviewblad (bijlage 2E) als geheugensteun en om 
structuur te geven aan het gesprek. Leer de acties uit het protocol zoveel mogelijk uit je hoofd. Extra 
toelichting op de gegeven antwoorden kunnen kort worden aangetekend op een antwoordblad 
(bijlage 2F). Vul voorafgaand aan het interview al de bekende velden (zoals datum, tijd, locatie, etc.) 
in op het antwoordblad. 
Introductie (5 minuten) 
Start de audio-opname en open het interview met een introductie van jezelf en van het onderwerp. 
(Plaats de opnamebron tussen jou en de geïnterviewde om een goede opname te krijgen). Geef aan 
dat het interview plaats vindt in het kader van een afstudeeronderzoek voor de opleiding Business 
process management & IT en dat het een onderzoek betreft waarin gekeken wordt welke factoren 
van invloed zijn op het succes van een EPD implementatie. 
Uitgeschreven: 
Vier jaar geleden ben ik begonnen aan de masteropleiding BPMIT aan de open universiteit. Een jaar 
geleden ben ik gestart met de laatste fase van mijn opleiding: Het afstudeeronderzoek. In het eerste 
deel daarvan heb ik een literatuuronderzoek gedaan naar welke factoren die van invloed zijn op het 
succes van een ERP implementatie ook gelden bij een EPD implementatie. Van een aantal van deze 
factoren heb ik dit vast kunnen stellen.  
Dit interview maakt deel uit van het empirisch onderzoek, en wat ik ga doen is de overige kritieke 
succesfactoren van ERP, aan u voorleggen.   
Vertrouwelijkheid en toestemming (5 minuten) 
Vraag of de geïnterviewde het informatieformulier (bijlage 2B) van te voren gelezen heeft, alles 
duidelijk is en hier nog vragen over heeft. Vraag de geïnterviewde het toestemmingsformulier 
(bijlage 2C)  in te vullen en te ondertekenen. Vraag of de geïnterviewde bezwaar heeft tegen het 
maken van een geluidsopname en aan wil geven wanneer passages niet in het verslag verwerkt 
mogen worden.  
Definities (5 minuten) 
Vraag de geïnterviewde wat hij verstaat onder een EPD systeem en EPD implementatie? Geef aan 
wat wordt verstaan wordt onder een EPD systeem en EPD implementatie en dat het gaat om EPD 
implementaties bij ziekenhuizen. Vraag de geïnterviewde wat hij verstaat onder succes bij een EPD 
implementatie. Leg uit wat het begrip kritieke succesfactor betekent in de kader van het onderzoek.  
Uitgeschreven: 
46 
 
Vragen: Wat is volgens u een EPD systeem? Wat verstaat u onder een EPD implementatie? 
Definities: 
- Een EPD systeem in dit onderzoek is een softwareplatform voor het gebruik van elektronische 
patiëntendossiers.  
- Met een EPD implementatie wordt in dit onderzoek een implementatieproject bedoelt waarin 
een EPD systeem wordt ingevoerd in een ziekenhuis.  
Vraag: Wanneer is er volgens u sprake van succes bij een EPD implementatie? 
Definities: 
- Volgens de literatuur zijn kritieke succesfactoren, factoren zijn die van invloed zijn op het wel 
of niet slagen van een bepaalde inspanning.  
- Een kritieke succesfactor in de context van dit onderzoek is een factor die invloed heeft op het 
wel of niet succesvol zijn van een EPD implementatie. 
Ervaring EPD implementaties (10 minuten) 
Stel de geïnterviewde de onderstaande vragen: 
1. Bij welke EPD implementaties bent u betrokken geweest? (naam EPD, organisatie, 
periode) 
2. Wat is ongeveer de orde van grootte van deze organisaties qua omzet? 
3. Wat was uw rol (of rollen) bij deze implementaties?  
4. Bent u gedurende het gehele implementatietraject betrokken geweest of alleen een 
deel daarvan? 
Aanwijzing: Laat de geïnterviewde zoveel mogelijk uitpraten. Noteer uitspraken die interessant zijn 
om later in het interview of bij de verwerking te gebruiken op het antwoordblad.  
Kritieke succesfactoren (circa 45 minuten) 
Lees een beschrijving van een kritieke succesfactor (bijlage 2G) voor. Gebruik hiervoor een vertaling 
van de Engelse beschrijvingen.  
Uitgeschreven: 
- Ik ga beschrijvingen geven van kritieke succesfactoren uit de ERP literatuur. Het gaat om 
rechtstreekse vertalingen uit het Engels waarbij ik gestreefd heb die met zo min mogelijk 
eigen interpretatie te vertalen.  
- Sommige van deze kritieke succesfactoren zijn wellicht open deuren. Een aantal zijn wat 
minder helder omschreven. Ik zou u willen vragen zelf een beeld te vormen van de factor op 
basis van de beschrijving en dit beeld te gebruiken bij het beantwoorden van de vragen over 
deze factoren. Ik ga per factor dezelfde vragen stellen. Dit zijn: 
o Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
 Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? (Likertschaal 1 tot 5, 
1 is zeer kleine mate, 5 is zeer grote mate) 
 Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
 Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
 Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
o Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
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 Zo ja, in welke mate? (Likertschaal 1 tot 5, 1 is zeer kleine mate, 5 is zeer 
grote mate) 
o Waarom denkt u dat?  
Stel de vragen eenmaal bij de eerste kritieke succesfactor en herhaal deze bij de volgende factoren 
niet meer tenzij het is om het antwoord van de respondent weer naar de juiste richting te sturen.  
Bij de laatste vraag moet een discussie gevoerd worden tussen de interviewer en de geïnterviewde of 
de kritieke succesfactor ook geldt bij EPD implementaties. Vat aan het eind kort de argumenten voor 
en tegen samen en trek samen met geïnterviewde de conclusie of het nu wel of niet om een kritieke 
succesfactor gaat. Beëindig, nadat alle vragen over de kritieke succesfactoren behandeld zijn, de 
audio-opname. 
Afsluiting (5 minuten) 
Bedank de geïnterviewde voor het interview en leg uit dat er een verslag (bijlage 2H) gemaakt wordt. 
Dat dit verslag ter verificatie naar de geïnterviewde wordt gestuurd alvorens deze in het onderzoek 
wordt verwerkt en dat de geïnterviewde na afloop van het onderzoek een kopie krijgt van het 
onderzoeksrapport. 
Afronding 
Sla het audiobestand van het interview op en vul de totale tijd in minuten van het interview in op het 
antwoordblad.  
  
48 
 
Bijlage 2E - Interviewblad  
Onderdelen interview 
1. Introductie van het onderwerp 
 In welk kader vindt het onderzoek plaats? 
 Wat was het onderwerp en resultaat van het literatuuronderzoek? 
 Van welk onderdeel in dit onderzoek maakt dit interview deel uit? 
2. Vertrouwelijkheid en toestemming 
 Heeft u het informatieformulier gelezen? Is alles duidelijk? 
 Wilt u het toestemmingsformulier lezen en ondertekenen? 
 Heeft u er bezwaar tegen als een geluidsopname gemaakt wordt? Wilt u aangeven 
wanneer bepaalde passages niet in de opname mogen komen of de opname gestopt 
moet worden? 
3. Definities (EPD systeem, EPD implementatie, succes, kritieke succesfactoren) 
 Wat is volgens u een EPD systeem? 
 Wat verstaat u onder een EPD implementatie? 
 Definitie EPD systeem, EPD implementatie 
 Wat is volgens u succes bij een EPD implementatie? 
 Definitie kritieke succesfactoren 
4. Vragen over ervaring deelnemer: 
5. Bij welke EPD implementaties bent u betrokken geweest? (naam EPD, organisatie, 
periode) 
6. Wat is ongeveer de orde van grootte van deze organisaties qua omzet? 
7. Wat was uw rol (of rollen) bij deze implementaties?  
8. Bent u gedurende het gehele implementatietraject betrokken geweest of alleen een 
deel daarvan? 
5. Beschrijving(en) kritieke succesfactoren ERP 
6. Vragen (per factor) over CSF’s: 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? (Likertschaal 1 tot 5, 1 is 
zeer kleine mate, 5 is zeer grote mate) 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
a. Zo ja, in welke mate? (Likertschaal 1 tot 5, 1 is zeer kleine mate, 5 is zeer grote 
mate) 
3. Waarom denkt u dat?  
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Bijlage 2F - Antwoordblad  
Datum:…………………………… 
Tijd:…………………………....... 
Locatie:……………………………………………………….. 
Geïnterviewde:……………………………………………… 
Rol/functie geïnterviewde: 
………………………………………………………………………. 
Audiofile: ………………………………………………………. 
Interview tijd:   ……….   minuten 
Codering factoren 
A. Available Resources 
B. Balanced Project Team 
C. Environment 
D. ERP System Tests 
E. External Consultant 
F. Knowledge Management 
G. Project Champion 
H. Project Leadership/Empowered Decision Makers 
I. Troubleshooting 
J. Use of a Steering Committee 
K. Vendor Relationship and Support 
L. Vendor Tools and Implementation Methods 
Ervaring geïnterviewde 
Betrokken EPD implementaties (kort noteren: organisatie, periode, EPD systeem): 
 
 
Korte notities antwoorden  
Noteer alleen relevante zaken  
3. Vragen over ervaring deelnemer (noteer vraagnummer ter referentie) 
 
 
5. Vragen (per factor) over CSF’s (noteer code factor + vraagnummer ter referentie) 
  
50 
 
 
Bijlage 2G - Beschrijvingen kritieke succesfactoren voor interview 
Kritieke succesfactor – available resources (beschikbare middelen) 
ERP implementatieprojecten vereisen veel middelen zoals geld, tijd en medewerkers. De benodigde 
middelen moet vroeg in het project of zelfs voordat het project van start gaat bepaald worden. Het is 
moeilijk om resources vooraf zodanig te borgen dat het implementatieproject een succes wordt. Een 
passend budget vormt de basis voor een solide projectuitvoering. Indien het gealloceerde budget te 
klein is worden andere succesfactoren negatief beïnvloed. 
Available Resources (budget, employees, etc.) : ERP implementation projects require a lot of 
resources such as money, time and employees. These requirements need to be determined early in 
the project or even before it starts (Remus 2007). It is very difficult to secure resource commitment in 
advance (Reel 1999) to ensure the success of the implementation project. An appropriate budget is 
the basis for a solid project execution.If the budget allocated is too small other success factors can be 
negatively affected (Achanga et al. 2006). 
Kritieke succesfactor – Balanced Project Team (uitgebalanceerd projectteam) 
Algemeen genomen, bestaat een projectteam uit minimaal twee mensen die samenwerken voor een 
gezamenlijk doel, waarbij elk teamlid duidelijke gedefinieerde verantwoordelijkheden en taken heeft. 
De karakteristieken van de teamleden moeten complementair zijn aan elkaar op het gebied van 
ervaring, kennis en softskills.  
Voor een ERP implementatie is het belangrijk om een solide kernimplementatieteam te hebben 
bestaande uit de beste en slimste individuen uit de organisatie. Deze teamleden moeten fulltime met 
het project bezig kunnen zijn. Alleen dan kunnen zij zich volledig concentreren op het project en niet 
als zij worden gestoord of afgeleid met de dagelijkse beslommeringen.  
Balanced Project Team : In general, a project team consists 
of at least two people working together for a common goal, 
whereby each team member has defined responsibilities and 
functions (Humphrey 2000). The characteristics of the team 
members should complement each other, their experience, 
their knowledge, and their soft skills (Hesseler & Goertz 2007). 
For an ERP implementation it is important to have a solid, core 
implementation team comprised of the organization’s best 
and brightest individuals (Finney & Corbett 2007). These team 
members should be assigned to the project on a fulltime basis. 
Only then can they fully concentrate on the project and not be 
disturbed or distracted with their daily business (Shanks & Parr 
2000). 
Kritieke succesfactor – Environment (omgevingsfactoren) 
Het effect en de relevantie van nationale culturen op ERP implementaties zijn aangeduid in diverse 
studies. Waarden, normen en overtuigingen van verschillende landen zijn factoren die invloed 
hebben op de cultuur van de organisatie, en op hun beurt, invloed hebben op de uitvoering van 
professionele activiteiten waaronder ERP implementaties.  
Cultuurverschillen kunnen problemen veroorzaken tijdens een ERP project, bijvoorbeeld 
verschillende ideeën over het verlenen van toegang tot informatie, miscommunicatie door 
taalproblemen of problemen met het herontwerpen van organisatorische processen.  
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Environment (national culture, language, etc.) : The effects 
and the relevance of national cultures to ERP implementation 
are pointed out in several studies (e.g., Krumbholz & Maiden 
2001 ; Zhang, Lee et al. 2003). Basic values, beliefs and norm 
in different countries are factors that influence organizational 
culture, and in turn, affect the practices of professional activities, 
including ERP implementation (Krumbholz & Maiden 2001). 
Cultural differences can cause problems during an ERP project, 
such as different beliefs in providing access to information, 
miscommunication due to language difficulties, or problems in 
reengineering organizational processes (Xue et al. 2005). 
Kritieke succesfactor – ERP system tests (Systeemtesten) 
Een livegang van een ERP systeem zonder adequate en planmatig testen van het systeem kan leiden 
tot een organisatorische catastrofe bij een ERP implementatie. Testen en validatie van een ERP 
systeem zijn nodig om te borgen dat het systeem technisch correct werkt en dat het herontwerp van 
het werkproces op de juiste manier gedaan is. Daarom moeten, in de laatste fases van het 
implementatieproces, zowel de verschillende onderdelen als het systeem in zijn geheel getest 
worden en echte werksituaties worden nagespeeld.  
ERP System Tests : In ERP implementation, “go live” on the 
system without adequate and planned system testing may lead 
to an organizational disaster. Tests and validation of an ERP 
system are necessary to ensure that the system works technically 
correctly, and that business process configuration was 
done the right way (Apperlrath & Ritter 2000). Therefore testing 
and simulation exercises must be performed during the final 
stages of the implementation process for both separate parts 
/ functions, and the system as a whole (Al-Mashari et al. 2003 ; 
Finney & Corbett 2007). 
Kritieke succesfactor – External Consultants (externe consultants) 
Het wel of niet gebruiken van externe consultants hangt af van de interne knowhow en ervaring op 
het moment dat het project wordt geïnitieerd. Vele organisaties gebruiken externe consultants voor 
het ondersteunen van het implementatieproces. Consultants hebben ervaring in specifieke 
bedrijfstakken, hebben uitgebreide kennis van zekere modules, en zouden beter in staat moeten zijn 
te bepalen wat het beste werkt bij een bepaald bedrijf.  
Consultants worden vaak betrokken in alle fases van de implementatie voor het vaststellen van het 
pakket van eisen, advisering over de beste oplossing en het managen van de implementatie. Daarom 
is het belangrijk te bepalen hoeveel consultants nodig zijn, waar en hoe deze in te zetten, en wat hun 
verantwoordelijkheden zijn tijdens het implementatieproject.  
External Consultants : The use of external consultants 
depends on internal know-how and experience at the moment 
of project initiation (Esteves & Pastor 2000). Many organizations 
use consultants to facilitate the implementation process. 
Consultants are experienced in specific industries, have comprehensive 
knowledge ofcertain modules, and may be better able 
to determine what will work best for a given company (Piturro 
1999). Consultants are often involved in all stages of the implementation 
: performing requirements analysis, recommending 
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a suitable solution, and managing the implementation (Somers 
& Nelson 2001). Therefore, it is necessary to determine the 
number of consultants, how and when to use them, as well as 
their responsibilities within the implementation project (Esteves 
& Pastor 2000). 
Kritieke succesfactor – Knowledge Management (Kennismanagement) 
Kennismanagement tijdens een ERP implementatie is een belangrijke factor. Deze kennisdeling is 
enigszins bijzonder omdat ERP projecten functies herdefiniëren en zorgen voor vervaging van 
traditionele intra-organisatorische grenzen. Het is cruciaal dat kennis en problemen binnen een 
organisatie worden uitgewisseld. Werknemers bezitten impliciete kennis die onvervangbaar is voor 
een bedrijf.  
Tijdens een ERP implementatie moet kennis worden gedeeld tussen afdelingen en over functionele 
en organisatorische grenzen. Vandaar dat een kennismanagementproces moet worden ingericht om 
daarmee te verzekeren dat informatie op de juiste manier wordt uitgewisseld tussen het projectteam 
en met alle andere betrokken in het project. Ter aanvulling: de organisatie moet er voor zorgen dat 
zoveel mogelijk kennis van consultants en leveranciers wordt overgebracht naar de eigen organisatie 
om het nieuwe systeem zelfstandig in beheer te kunnen nemen.  
Knowledge Management : Knowledge management during 
ERP implementation projects is an important factor. Sharing 
knowledge is somewhat unique since ERP projects redefine 
jobs and blur traditional intra-organizational boundaries (Jones 
& Price 2004). It is crucial to exchange knowledge and problems 
within the organization. Employees possess a knowledgebase  
that is indispensable to the company (Francoise et al. 2009). 
During ERP implementation knowledge must be shared among 
departments and across functional and divisional boundaries 
(Baskerville et al. 2000). Thus, a knowledge management process 
has to be established to ensure that information will be correctly 
exchanged within the project team, and with all other people 
involved in the ERP project (e.g., external consultants or the ERP 
vendor’s employees). In addition, the organization must ensure 
the transfer of as much knowledge as possible from consultants 
or ERP vendors, in order to be able to use the new ERP system 
autonomously (Francoise et al. 2009). 
Kritieke succesfactor – Project Champion (project voorvechter) 
Een project champion is een standvastig voorvechter van het ERP project en is nodig voor het 
verkrijgen van betere en snellere overeenstemming binnen het projectteam en voor het overzien van 
de gehele projectlevenscyclus en alle processen. De belangrijkste taken van de project champion zijn: 
als eerste contactpersoon fungeren voor issues betreffende het ERP project en het bewaken van de  
voortgang van het project binnen de onderneming. De project champion zorgt voor snelle 
afhandeling van conflicten en weerstanden heeft daarbij tot op zekere hoogte een rol als 
bemiddelaar. 
In veel ERP implementaties neemt de projectmanager van het ERP project de positie van project 
champion in, maar dit hoeft niet altijd zo te zijn. Een lid van het hoogste management die geen 
onderdeel uitmaakt van het projectteam kan ook als project champion fungeren.  
Project Champion : A project champion is a staunch advocate 
of the ERP implementation project, and is necessary for better 
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and faster agreement within the project team, and for overseeing 
the entire project life cycle and all processes. The project 
champion’s main tasks are to be the first contact person for 
any issues concerning the ERP project, and to ensure project 
progress within the enterprise. The project champion ensures 
the prompt resolution of conflicts and resistance, serving as 
mediator to a certain degree (Loh & Koh 2004). In many ERP 
implementations the leader of the ERP project takes the position 
of project champion, but this is not the only solution. A member 
of senior management that is not a direct project team member 
can also act as project champion. 
Kritieke succesfactor – Project Leadership/Empowered Decision Makers (projectleiderschap, 
gemachtigde beslissers) 
De projectleider van een ERP project zou een sterk en charismatisch individu moeten zijn met 
ervaring in zowel projectmanagement als de aansturing van medewerkers. Deze persoon moet het 
project managen volgens het projectplan en reageren op problemen die zich tijdens de ERP 
implementatie kunnen voordoen. Daarom kan de projectleider ook de rol van project champion op 
zich nemen.  
In het algemeen kan gesteld worden dat projectleiders mandaat moeten hebben om snelle 
beslissingen te kunnen nemen om vertragingen tijdens implementatie te verminderen. Dit is 
belangrijk omdat zelfs kleine vertragingen grote impact kunnen hebben op een langlopend project, 
zoals een ERP implementatie. Gemachtigde beslissers en sterk projectleiderschap kan een 
versterking betekenen van de effectieve timing van de implementatie. 
Project Leadership/Empowered Decision Makers : The 
project leader should be a strong and charismatic individual 
with experience in both project management and directing 
employees. This person has to manage the project according 
to the project plan, and react to problems that can arise during 
ERP implementation. Therefore, the project leader can take 
the role as project champion as well. In general, project team 
leaders have to be empowered to make quick decisions in order 
to reduce delays during implementation. This is important, 
since even small delays can heavily impact a long-term project 
like ERP implementation (Esteves & Pastor 2000). With empowered 
decision makers and strong project leadership, effective 
timing with respect to the implementation is enhanced (Finney 
& Corbett 2007 ; Gupta 2000 ; Shanks & Parr 2000). 
Kritieke succesfactor – Troubleshooting (incidentafhandeling) 
Incidentafhandeling is essentieel en start na de in gebruikname van het systeem. Deze factor is 
gerelateerd aan de aandachtsgebieden rondom problemen en risico’s van ERP projecten. Snelle 
reactie, geduld, volharding en probleemoplossende kwaliteiten zijn belangrijk gedurende een ERP 
implementatie. Een implementatieplan moet verscheidende incidentafhandelingsmechanismen 
herbergen. Twee belangrijke kritieke momenten zijn de migratie van oude data en de go live.  
Troubleshooting : Troubleshooting is essential and starts at the 
shakedown phase. This factor is related to the problem and risk 
areas of ERP projects (Esteves & Pastor 2000 ; Loh & Koh 2004). 
Quick responses, patience, perseverance and problem solving 
capabilities are important during an ERP system implementation 
(Rosario 2000). An implementation plan should include 
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various troubleshooting mechanisms. Two important critical 
“moments” are the migration of old data, and the “go live” 
(Esteves & Pastor 2000). 
Kritieke succesfactor – Use of a Steering Committee (gebruik van een stuurgroep) 
Om een ERP project een succes te maken is het belangrijk een stuurgroep te formeren. Een 
stuurgroep biedt het hogere management de mogelijkheid om de besluitvorming van het project 
direct te monitoren, zich daarbij verzekerend van een adequaat controlemechanisme.  
Vandaar dat deze stuurgroep moet bestaan uit leden van het hoger management, 
vertegenwoordigers van projectmanagement en eindgebruikers. Een dergelijke samenstelling 
garandeert benodigde betrokkenheid vanuit de gehele organisatie.  
Use of a Steering Committee : To make ERP projects succeed, 
it is necessary to form a steering committee. A steering committee 
allows senior management to directly monitor the project 
team’s decision making, thereby ensuring adequate control 
mechanisms. Therefore, this committee should consist of 
members of senior management (from different departments 
or corporate functions), representatives from project management, 
and end users (also from different departments). Such a 
composition will guarantee appropriate involvement across the 
whole company (Somers & Nelson 2001 ; Sumner 1999). 
Kritieke succesfactor – Vendor Relationship and Support (Relatie met de leveranciers en 
ondersteuning) 
ERP systemen kunnen een levenslange verbintenis zijn voor veel bedrijven. Er zijn altijd nieuwe 
modules en versies om te installeren, bugfixes die uitkomen en aanpassingen te doen om een betere 
aansluiting tussen business en systeem te bewerkstelligen. Vandaar dat goede support van de 
leverancier een belangrijke factor is.  
Overeenkomstig is een relatie/partnerschap met de leverancier van vitaal belang voor succesvolle 
ERP projecten. Deze relatie zou strategisch van aard moeten zijn waarbij de ERP leverancier een 
bijdrage levert in het concurrerend en efficiënt maken van de organisatie.  
Vendor Relationship and Support : ERP systems may be a 
lifelong commitment for many companies. There will always be 
new modules and versions to install, bug fixes to be rolled out, 
and changes to be made in order to achieve a better fit between 
business and system. Therefore, good vendor support (technical 
assistance, emergency maintenance and updates) is an important 
factor. Accordingly, the relationship/partnership with the 
vendor is vitally important to successful ERP projects. This 
relationship should be strategic in nature, with the ERP provider 
enhancing an organization’s competitiveness and efficiency 
(Somers & Nelson 2001 ; Willcocks & Sykes 2000). 
Kritieke succesfactor – Vendor Tools and implementation methods (Instrumenten en 
implementatiemethoden van leveranciers) 
Implementatietechnieken, programma’s en methodes die aangeleverd worden door leveranciers 
kunnen de kosten en tijd van de uitrol van ERP systemen significant verminderen. Afhankelijk van de 
gekozen methode van implementatie (big bang, satelliet strategie etc.) zijn er voordelen en risico’s 
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die in overweging moeten worden genomen. Daarnaast is niet iedere strategie toepasbaar bij ieder 
ERP project of bedrijf. Dus moet deze keuze zorgvuldig worden afgewogen.  
Een aanvullend doel van het gebruik van implementatie-instrumenten is het transfereren van kennis 
over gebruik van de software, begrip van de bedrijfsprocessen van de organisatie en het herkennen 
van best practices van de betreffende bedrijfstak.  
Vendor Tools and Implementation Methods : Implementation 
technologies, programs, and methods provided by vendors can 
significantly reduce the cost and time of deploying ERP systems 
(Somers & Nelson 2001). Depending on the chosen implementation 
and roll-out method (e.g., big bang strategy, satellite 
strategy, etc.) there are advantages and risks that have to be 
considered. Also, not every strategy is applicable in every ERP 
project or company. Hence, the choice has to be made carefully. 
An additional goal of implementation tools is transferring the 
knowledge of using the software, understanding the business 
processes within the organization, and recognizing industry 
best practices (Somers & Nelson 2001). 
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Bijlage 2H - Interviewverslag  
Geïnterviewde: 
Datum: 
Tijd: 
Locatie: 
Audiofile: 
Antwoordblad: 
Interview tijd: <> minuten 
Vragen en antwoorden 
Definities (EPD systeem, EPD implementatie, succes, kritieke succesfactoren) 
1. Wat is volgens u een EPD systeem? Antwoord: 
2. Wat verstaat u onder een EPD implementatie? Antwoord: 
3. Wat is volgens u succes bij een EPD implementatie? Antwoord: 
Vragen over ervaring deelnemer 
1. Bij welke EPD implementaties bent u betrokken geweest? (naam EPD, organisatie, jaartal) 
Antwoorden: 
2. Wat is ongeveer de orde van grootte van deze organisaties qua omzet? Antwoorden: 
3. Wat was uw rol (of rollen) bij deze implementaties? Antwoord: 
4. Bent u gedurende het gehele implementatietraject betrokken geweest of alleen een deel 
daarvan? Antwoord: 
Vragen over kritieke succesfactoren 
Factor A - Available Resources 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
a. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
Factor B - Balanced Project Team 
4. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
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i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
5. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
a. Zo ja, in welke mate? 
6. Waarom denkt u dat?  
Factor C – Environment 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
c. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
Factor D - ERP System Tests 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
c. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
Factor E - External Consultant 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
a. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
Factor F - Knowledge Management 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
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a. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
Factor G - Project Champion 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
a. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
Factor H - Project Leadership/Empowered Decision Makers 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
a. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
Factor I  - Troubleshooting 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
a. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
Factor J - Use of a Steering Committee 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
a. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
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Factor K - Vendor Relationship and Support 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
a. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
Factor L - Vendor Tools and Implementation Methods 
1. Heeft deze factor weleens een rol gespeeld bij een EPD implementatie waar u bij 
betrokken was?  
a. Zo ja, In welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
b. Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken was? 
i. Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een minder grote 
rol? 
ii. Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
2. Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie 
a. Zo ja, in welke mate? 
3. Waarom denkt u dat?  
 
Samenvatting en conclusies 
60 
 
Bijlage 2I – Analyse en conclusies 
Code Onderwerp Afhankelijkheid* Type antwoord Doel van vraag Opnemen in analysematrix Verdere verwerking in analysematrix
Definities
Wat is volgens u een EPD systeem? Omschrijving / Definitie
Verifieren of interviewer/geinterviewde hetzelfde 
verstaan onder een begrip Geen verwerking nvt
Wat verstaat u onder een EPD implementatie? Omschrijving / Definitie
Verifieren of interviewer/geinterviewde hetzelfde 
verstaan onder een begrip Geen verwerking nvt
Wat is volgens u succes bij een EPD implementatie? Omschrijving / Definitie
Verifieren of interviewer/geinterviewde hetzelfde 
verstaan onder een begrip Geen verwerking nvt
Ervaring Respondent
C1
Bij welke EPD implementaties bent u betrokken 
geweest? (naam EPD, organisatie, jaartal)
Enkelvoudige of meervoudige 
verzameling van antwoorden
Vaststellen wat de ervaring van de respondent is + 
Vaststellen wat de context van de implementaties is 
+ Vastleggen van onderzoekseenheid "EPD 
implementatie" Tabblad EPD implementaties
onderzoekseenheden EPD implementaties 
gebruiken als context bij analyse CSFs
C2
Wat is ongeveer de orde van grootte van deze 
organisaties qua omzet? Getallen in miljoenen Vaststellen wat de context van de implementaties is Tabblad EPD implementaties
Categorieen maken voor grootte van 
organisaties
C3 Wat was uw rol (of rollen) bij deze implementaties?
Enkelvoudig of meervoudig 
antwoord Vaststellen wat de rol van de respondent was Tabblad EPD implementaties Vertalen naar rollen uit prince2 methodiek
C4
Bent u bij alle implementaties gedurende het gehele 
implementatietraject betrokken geweest of alleen een 
deel daarvan? Was dit minder dan 3 maanden?
Opsomming van EPD 
implementaties waar men deels 
betrokken was
Toetsen of betrokken implementaties voldoende 
geldig zijn Tabblad EPD implementaties
Implementaties met lage betrokkenheid (< 3 
maanden) uitsluiten van analyse.
Kritieke succesfactoren (vragen per factor)
E1
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij betrokken was? ja/nee Beantwoording van deelvraag 1 Tabblad betreffende CSF
Opnemen in verzameling EPD CSF's met label 
ervaring
E2
Zo ja, in welk mate heeft deze factor een rol gespeeld? Indien E1 = ja
Inschatting van impact CSF op 
implementatie Vastleggen impact van antwoord deelvraag 1 Tabblad betreffende CSF Antwoorden Likertschaal mate per CSF
E3
Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij 
betrokken was?
Indien E1 = ja
ja/nee
Vaststellen van geldige context voor antwoord 
deelvraag 1 Tabblad betreffende CSF
Implementaties uitsluiten waarvoor de 
factor niet geldt
E4
Zo nee, bij welke implementatie speelde dit geen of een 
minder grote rol?
Indien E3 = Nee
Onderzoekseenheid EPD 
implementatie
Vaststellen van niet-geldige context voor antwoord 
deelvraag 1 Tabblad betreffende CSF
Implementaties uitsluiten waarvoor de 
factor niet geldt
E5
Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een 
minder grote rol?
Indien E3 = Nee
Verklaring
Verklaren van niet-geldige context voor antwoord 
deelvraag 1 Tabblad betreffende CSF Opsommen verklaringen
M1
Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes 
bij een EPD implementatie? ja/nee Beantwoording voor deelvraag 2 Tabblad betreffende CSF
Opnemen in verzameling EPD CSF's  met 
label kennis en ervaring
M2
Zo ja, in welke mate? Indien M1 = ja
Inschatting van impact CSF op 
EPD implementatie Vastleggen impact van antwoord deelvraag 2 Tabblad betreffende CSF Antwoorden Likertschaal mate per CSF
M3 Waarom denkt u dat? Verklaring van deze impact Vastleggen verklaring voor hoofdvraag Tabblad betreffende CSF Opsommen verklaringen
 
Figuur 1 - Ontwerp verwerking gegevens interview 
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Conclusietabel Kritieke Succesfactoren ERP ook van toepassing op EPD implementaties
Verzameling Bijbehorende Deelvraag
CSF EPD volgens respondenten 
(conclusie antwoorden E1 en M1) Eindconclusie
EPD CSF op basis van ervaring 1 Unaniem Ja Algemeen geldige CSF van EPD implementaties
Grotendeels Ja
Verklaring voor tegenstrijdige meningen experts op basis van 
context (antwoord vraag C1, C2, E3, E4), indien van toepassing 
conclusie dat deze geldt voor bepaalde context
Geen conclusie mogelijk Niet vast te stellen
Grotendeels Nee Geen CSF van EPD
Unaniem Nee Geen CSF van EPD
EPD CSF op basis van mening 2 Unaniem Ja Algemeen geldige CSF van EPD implementaties
Grotendeels Ja
Alleen geldige CSF van EPD implementatie bij grote mate van 
impact op succes (conclusie antwoord M2)
Geen conclusie mogelijk Niet vast te stellen
Grotendeels Nee Geen CSF van EPD
Unaniem Nee Geen CSF van EPD  
Figuur 2 - Conclusietabel  
EPD implementatie Ziekenhuis
Code Geinterviewde EPD Systeem Leverancier (land) Periode Rol(len) Naam organisatie Provincie Academisch Omzet (in mln) Grootte
I1 Respondent 1 EPIC EPIC (VS) 2008-2010 Projectmanager Organisatie 1 Gelderland Ja 700 Groot
I2 Ezis Chipsoft (NL) 2010-2013 Projectmanager Organisatie 2 Utrecht Ja 800 Groot
I3 Alert Alert (portugal) 2014-2016 Adviseur Organisatie 3 Noord Holland Nee 250 Middelgroot
I4 Respondent 2 Ezis Chipsoft (NL) 2007-2009 Projectmanager Organisatie 4 Gelderland Nee 150 Klein
I5 Epic EPIC (VS) 2011-2013 Projectmanager Organisatie 5 Brabant Nee 300 Middelgroot
I6 Respondent 3 Alert Alert (portugal) 2012-2014 Projectmanager Organisatie 6 Brabant Nee 150 Klein
I7 HIX Chipsoft (NL) 2014-2016 Projectmanager Organisatie 7 Brabant Nee 250 Middelgroot
Categorieen rol 
(obv kolom Rollen)
Categorieen grootte 
organisatie (obv kolom 
omzet)
- Programmamanager/Projectmanager = 
Prince 2 rol  - Projectmanager
- adviseur = adviseur (onbekend in 
Prince2)
                                                                                                                                                                                                                                                                
Minder dan 200 = klein, 
tussen 200 en 300 = 
middelgroot, meer dan 300 = 
groot  
Figuur 3 - Analysematrix - tabblad EPD implementaties (met voorbeeldcontent)  
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Naam factor Available Resources Antwoorden respondenten Resultaten en conclusies
Code vraag Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3, etc. Resultaten beantwoording vraag Conclusies
E1
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD implementatie(s) waar u 
bij betrokken was? Ja Ja Nee Unaniem Ja Is een CSF voor EPD implementaties obv Ervaring
E2 Zo ja, in welk mate heeft deze factor een rol gespeeld? 4 3 nvt 3 Gemiddelde mate van invloed op succes
E3
Zo ja, geldt dit voor alle implementaties waar u bij betrokken 
was? Ja Nee nvt Niet altijd een factor Is niet altijd een factor
E4
Zo nee, bij welke implementatie(s) speelde dit geen of een 
minder grote rol? nvt I1 en I2 nvt I1, I2 Geldt niet voor de volgende EPD implementaties: I1, I2
E5
Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote 
rol? nvt
Geldt niet voor implementaties in 
kleine ziekenhuizen nvt Geldt niet voor implementaties in kleinere ziekenhuizen Is geen factor bij kleine ziekenhuizen
M1 
Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een 
EPD implementatie? Ja Ja Ja Unaniem Ja Is een CSF voor EPD implementaties obv kennis en inzicht expert
M2 Zo ja, in welke mate? 4 4 3 4 Hoge mate van invloed op succes
M3 Waarom denkt u dat?
Aanwezigheid factor levert 
verbetering kwaliteit en 
daarmee tevredenheid 
eindgebruikers
Aanwezigheid factor zorgt voor 
kortere doorlooptijd en daarmee 
lagere kosten
CSF kan zorgen voor meer 
betrokkenheid 
eindgebruikers en helpt 
tevredenheid 
eindgebruikers verbeteren
Genoemd: verbetering kwaliteit en meer betrokkenheid 
eindgebruikers, kortere doorlooptijd geeft lagere 
kosten van de implementatie
Bij goede inzet CSF wordt Implementatie succesvoller door kortere 
doorlooptijd en grotere tevredenheid eindgebruikers
 
Figuur 4 – Analysematrix – Tabblad kritieke succesfactor (met voorbeeldcontent) 
Kritieke succesfactor
EPD CFS op basis 
van ervaring Toelichting
EPD CFS op basis 
van kennis en 
inzicht expert Toelichting
Deze CSF van ERP implementaties 
geldt ook voor EPD 
implementaties?
A.     Available Resources
B.     Balanced Project Team
C.     Environment
D.     ERP System Tests
E.      External Consultant
F.      Knowledge Management
G.     Project Champion
H.     Project Leadership/Empowered Decision Makers
I.       Troubleshooting
J.       Use of a Steering Committee
K.      Vendor Relationship and Support
L.      Vendor Tools and Implementation Methods
 
Figuur 5 – Analysematrix - Eindconclusie per kritieke succesfactor
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Bijlage 2J - Protocol verwerking van interview naar verslag naar 
(eind)conclusies 
Dit protocol beschrijft hoe de antwoorden uit het interview verwerkt worden in het 
interviewverslag, de analysematrix en hoe deze leiden tot eindconclusies. 
J.1 Verwerking vragen onderdeel EPD implementaties 
Interviewverslag 
In deze paragraaf wordt beschreven hoe antwoorden van de respondenten in het interview 
verwerkt worden in het interviewverslag.  
C1 – Bij welke EPD implementaties bent u betrokken geweest? 
Instructie: Noteer naam van EPD, leverancier van EPD, Land van herkomst van leverancier van EPD, 
periode van implementatie in jaartallen (jaar start t/m jaar van afronding), naam adopterende 
organisatie, plaats van adopterende organisatie.  
C2 – Wat is ongeveer de orde van grootte van deze organisaties qua omzet? 
Instructie: Vermeld per adopterende organisatie het antwoord afgerond in miljoenen euro’s.  
C3 – Wat was u rol (of rollen) bij deze implementaties? 
Instructie: Vermeld per EPD implementatie de rol of rollen van de respondent in die implementatie 
zoals verwoord door de respondent. 
C4 – Bent u bij alle implementaties gedurende het gehele implementatietraject betrokken geweest of 
alleen een deel daarvan? Was dit minder dan 3 maanden? 
Instructie: Vermeld de EPD implementaties waarbij de respondent niet het gehele 
implementatietraject betrokken was. Vermeld daarbij specifiek bij welke implementaties de 
respondent minder dan 3 maanden betrokken was.  
Analysematrix – tabblad EPD implementatie 
In deze paragraaf wordt beschreven hoe antwoorden van de respondenten uit het interviewverslag 
verwerkt worden in de analysematrix.  
 C1 – Bij welke EPD implementaties bent u betrokken geweest? 
Instructie:  
- Ken de implementatie een nieuwe code “Ix” toe waarbij x het eerstvolgende volgnummer is. 
Vermeld deze in de kolom “code” (alleen indien de respondent minimaal 3 maanden 
betrokken was in de implementatie, controleer daarvoor de antwoorden bij vraag C4) 
- Noteer in de kolom “geïnterviewde” de respondent als “Respondent y” waarbij y het 
eerstvolgende volgnummer is. Noteer de naam van het EPD, de leverancier en het land van 
herkomst van de leverancier (tussen haakjes erachter) in respectievelijk de kolommen “EPD 
systeem”, “Leverancier (land)”.  
- Noteer in de kolom “naam organisatie” het ziekenhuis als “Organisatie z” waarbij z het 
eerstvolgende volgnummer is. Noteer de provincie waar het ziekenhuis staat in de kolom 
“provincie”.  
C2 – Wat is ongeveer de orde van grootte van deze organisaties qua omzet? (antwoorden verwerken) 
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Instructie: Noteer in de rij van de bijbehorende EPD implementatie de omzet van de organisatie in de 
kolom “Omzet (in mln)”.  
C2 – Wat is ongeveer de orde van grootte van deze organisaties qua omzet? (categorieën bepalen) 
Instructie: Bepaal de categorieën voor de grootte van de organisaties als volgt: 
o Verdeel de omzet van alle organisaties over 3 evenredig grote groepen: de laagste 
omzetten vormen de groep “klein”, de grootste omzetten de groep “groot” en de 
overgebleven vormen de groep “middelgroot”.  
o Noteer per organisatie in de kolom “grootte” de betreffende groep van de omzet uit 
de kolom “omzet (in mln)” 
C3 – Wat was u rol (of rollen) bij deze implementaties? 
Instructie: Vermeld per EPD implementatie de rol of rollen van de respondent volgens de Prince2 
methodiek en vul deze in de kolom “Rol(len)”. Kies daarvoor de rol die h)et beste bij een beschrijving 
uit de Prince2 methodiek past. Indien de rol niet bestaat in de Prince2 methodiek noteer dan de rol 
zoals deze door de respondent genoemd is.  
J.2 Verwerking vragen onderdeel CSF’s 
Interviewverslag  
In deze paragraaf wordt beschreven hoe antwoorden van de respondenten in het interview 
verwerkt worden in het interviewverslag.  
 Vraag E1 – Heeft deze factor een rol gespeeld bij een implementatie waar u bij betrokken was? 
Instructie: Vermeld alleen ja of nee 
Vraag E2 – Zo ja, in welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
Mogelijke antwoorden:  
- 5 – zeer grote mate 
- 4 – grote mate 
- 3 – gemiddelde mate 
- 2 – kleine mate 
- 1 – zeer kleine mate 
Instructie: Vermeld alleen de score 
Vraag E3 – Zo ja, geldt dit voor alle EPD implementaties waar u bij betrokken was? 
Instructie: Vermeld alleen ja of nee 
Vraag E4 – Zo nee, bij welke implementaties speelde dit geen of een minder grote rol? 
Instructie: Vermeld de genoemde EPD implementaties waarbij de CSF geen of een minder grote rol 
speelde 
Vraag E5 – Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
Instructie: Vermeld van het gegeven antwoord alleen de verklarende elementen, dit hoeft niet per 
implementatie te zijn. 
M1 – Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie? 
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Instructie: Vermeld alleen ja of nee 
M2 – Zo ja, in welke mate? 
Mogelijke antwoorden:  
- 5 – zeer grote mate 
- 4 – grote mate 
- 3 – gemiddelde mate 
- 2 – kleine mate 
- 1 – zeer kleine mate 
Instructie: Vermeld alleen de score 
M3 – Waarom denkt u dat? 
Instructie: Vermeld van het gegeven antwoord alleen de verklarende elementen 
Analysematrix – tabblad kritieke succesfactor 
In deze paragraaf wordt beschreven hoe antwoorden van de respondenten uit het interviewverslag 
verwerkt worden in de analysematrix.  
Vraag E1 – Heeft deze factor een rol gespeeld bij een implementatie waar u bij betrokken was? 
Instructie: Opnemen in rij E1 bij de kolom voor antwoorden van de betreffende respondent 
Vraag E2 – Zo ja, in welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
Instructie: Opnemen in rij E2 bij de kolom voor antwoorden van de betreffende respondent 
Vraag E3 – Zo ja, geldt dit voor alle EPD implementaties waar u bij betrokken was? 
Instructie: Opnemen in rij E3 bij de kolom voor antwoorden van de betreffende respondent 
Vraag E4 – Zo nee, bij welke implementaties speelde dit geen of een minder grote rol? 
Instructie: Vermeld de Ix code(s) uit de kolom “code” van het tabblad EPD implementaties. 
Opnemen in rij E4 bij de kolom voor antwoorden van de betreffende respondent 
Vraag E5 – Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
Instructie: Opnemen in rij E5 bij de kolom voor antwoorden van de betreffende respondent 
M1 – Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie? 
Instructie: Opnemen in rij M1 bij de kolom voor antwoorden van de betreffende respondent 
M2 – Zo ja, in welke mate? 
Instructie: Opnemen in rij M2 bij de kolom voor antwoorden van de betreffende respondent  
M3 – Waarom denkt u dat? 
Instructie: Opnemen in rij M3 bij de kolom voor antwoorden van de betreffende respondent 
In deze passage wordt beschreven hoe antwoorden van de respondenten verwerkt worden in de 
kolom “resultaten”. 
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Vraag E1 – Heeft deze factor een rol gespeeld bij een implementatie waar u bij betrokken was? 
Instructie: Tel het aantal antwoorden met ja en nee, en vermeld de score met ja = <aantal maal ja> 
en nee = <aantal maal nee> 
Vraag E2 – Zo ja, in welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
Instructie: Tel de score van alle antwoorden bij elkaar op en deel dit door het aantal antwoorden, 
vermeld dit als eindscore. 
Vraag E3 – Zo ja, geldt dit voor alle EPD implementaties waar u bij betrokken was? 
Instructie: Indien alle antwoorden “ja” zijn, vermeld “ja”. Indien niet alle antwoorden “ja” zijn 
vermeld “niet altijd een factor”.  
Vraag E4 – Zo nee, bij welke implementaties speelde dit geen of een minder grote rol? 
Instructie: Vermeld de codes van alle EPD implementaties uit de antwoorden van alle respondenten 
Vraag E5 – Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
Instructie: Vermeld alle verkregen verklaringen uit de antwoorden van de respondenten 
M1 – Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie? 
Instructie: Tel het aantal antwoorden met ja en nee, en vermeld de score met ja = <aantal maal ja> 
en nee = <aantal maal nee> 
M2 – Zo ja, in welke mate? 
Instructie: Tel de score van alle antwoorden bij elkaar op en deel dit door het aantal antwoorden, 
vermeld dit als eindscore. 
M3 – Waarom denkt u dat? 
Instructie: Vermeld alle verkregen verklaringen uit de antwoorden van de respondenten 
In deze passage wordt beschreven hoe de kolom “resultaten” verwerkt wordt in de kolom 
“conclusies”. 
 Vraag E1 – Heeft deze factor een rol gespeeld bij een implementatie waar u bij betrokken was? 
Instructie: Als het resultaat alle antwoorden “ja” is dan vermeld “unaniem ja”, als het resultaat van 
alle antwoorden “nee” is dan vermeld “unaniem nee”, als de meerderheid van de antwoorden “ja” is 
dan vermeld “grotendeels ja”, als de meerderheid van de antwoorden “nee” is dan vermeld 
“grotendeels nee”, als het aantal antwoorden “ja” en “nee” gelijk is dan vermeld “geen conclusie 
mogelijk”. 
Vraag E2 – Zo ja, in welke mate heeft deze factor een rol gespeeld? 
Instructie: Vermeld de bijbehorende omschrijving van de eindscore (bijvoorbeeld eindscore 3, 
gemiddelde mate van invloed op succes) 
Vraag E3 – Zo ja, geldt dit voor alle EPD implementaties waar u bij betrokken was? 
Instructie: Indien niet alle antwoorden “ja” zijn vermeld “is niet altijd een factor”.  
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Vraag E4 – Zo nee, bij welke implementaties speelde dit geen of een minder grote rol? 
Instructie: Noteer “geldt niet voor de volgende EPD implementaties:” + de Ixcodes uit de kolom 
“resultaten beantwoording vraag”.  
Vraag E5 – Zo nee, waarom speelde deze factor geen of een minder grote rol? 
Instructie: Beschrijf de conclusie in het onderzoeksverslag 
M1 – Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie? 
Instructie: Als het resultaat alle antwoorden “ja” is dan vermeld “unaniem ja”, als het resultaat van 
alle antwoorden “nee” is dan vermeld “unaniem nee”, als de meerderheid van de antwoorden “ja” is 
dan vermeld “grotendeels ja”, als de meerderheid van de antwoorden “nee” is dan vermeld 
“grotendeels nee”, als het aantal antwoorden “ja” en “nee” gelijk is dan vermeld “geen conclusie 
mogelijk”. 
M2 – Zo ja, in welke mate? 
Instructie: Vermeld de bijbehorende omschrijving van de eindscore (bijvoorbeeld eindscore 3, 
gemiddelde mate van invloed op succes) 
M3 – Waarom denkt u dat? 
Instructie: Beschrijf de conclusie in het onderzoeksverslag 
Analysematrix – Eindconclusie per kritieke succesfactor 
In deze paragraaf wordt beschreven hoe conclusies uit de analysematrix verwerkt worden in het 
tabblad “Eindconclusie per kritieke succesfactor” met behulp van de conclusietabel (figuur 2, bijlage 
2I) 
Vraag E1 – Heeft deze factor een rol gespeeld bij een implementatie waar u bij betrokken was? 
En vraag E3 – Zo ja, geldt dit voor alle EPD implementaties waar u bij betrokken was? 
Instructie: Gebruik de conclusietabel (figuur 2, Bijlage 2I) voor het afleiden van de eindconclusie aan 
de hand van de conclusie per vraag:   
- Indien de conclusie van vraag E1 “unaniem ja” is dan is de eindconclusie dat de CSF een 
“algemeen geldige CSF van EPD implementaties is”. Vermeld “ja” bij deze CSF in de 
analysematrix - eindconclusie per kritieke succesfactor in de kolom EPD CSF op basis van 
ervaring (deelvraag 1). 
- Indien de conclusie van vraag E1 “grotendeels ja” is moet gekeken worden of de CSF binnen 
een bepaalde context een CSF van een EPD implementatie is.  
o Maak een lijst van de respondenten die bij deze CSF de vraag met “ja” hebben 
beantwoord.  
o Filter de lijst van EPD implementaties op alleen die waarvan de respondenten bij 
vraag E1 en E3 “ja” hebben geantwoord bij de betreffende CSF.  
o Toets of het alleen EPD implementaties betreft van: 
 Een bepaalde leverancier 
 Een ziekenhuis met een bepaalde grootte 
 Alleen academische of juist niet-academische ziekenhuizen 
 Een combinatie van deze factoren 
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o Indien een of meerdere van bovenstaande criteria van toepassing is: 
 Beschrijf de gevonden criteria waarvoor deze van toepassing zijn 
 Filter de lijst van EPD implementaties op alleen die waarvan de 
respondenten bij vraag E1 en/of E3 “nee” hebben geantwoord bij de 
betreffende CSF.  
 Toets of voor een van deze EPD implementaties de gevonden criteria ook 
toepassing zijn. Indien dit het geval is schrap het criterium uit de gevonden 
criteria. 
o Indien een of meerdere criteria van toepassing zijn bij respondenten die vraag E1 
met “ja” hebben beantwoord voor een bepaalde CSF en niet toepassing zijn voor de 
overige criteria dan is de CSF alleen geldig in de door van toepassing zijnde criteria 
beschreven context. Vermeld “ja” bij deze CSF in de analysematrix - eindconclusie 
per kritieke succesfactor in de kolom “EPD CSF op basis van ervaring” (deelvraag 1)  
en in de kolom “toelichting” de context waarin deze geldig is. 
- Indien de conclusie van vraag E1 “grotendeels nee” of “geen conclusie mogelijk is” dan is 
voor deze CSF niet vast te stellen of er sprake is van een kritieke succesfactor van EPD op 
basis van ervaring (deelvraag 1). De eindconclusie is dan “geen CSF van EPD implementaties”. 
M1 – Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn op succes bij een EPD implementatie? 
En M2 – Zo ja, in welke mate? 
Instructie: Gebruik de conclusietabel (figuur 2, bijlage 2I) voor het afleiden van de eindconclusie aan 
de hand van de conclusie per vraag:   
- Indien de conclusie van vraag M1 “unaniem ja” is dan is de eindconclusie dat de CSF een 
“algemeen geldige CSF van EPD implementaties is”. Vermeld “ja” bij deze CSF in de 
analysematrix - eindconclusie per kritieke succesfactor in de kolom EPD CSF op basis van 
kennis en inzicht (deelvraag 2).  
- Indien de conclusie van vraag M1 “grotendeels ja” is moet gekeken worden wat het 
eindscore van de mate van succes is (vraag M2): 
o Is de eindscore 4 of hoger (grote of zeer grote mate) dan is de CSF een EPD CSF. 
Vermeld “ja” bij deze CSF in de analysematrix - eindconclusie per kritieke 
succesfactor in de kolom “EPD CSF op basis van kennis en ervaring” en in de kolom 
“toelichting” dat dit op basis van grote tot zeer grote impact van succes is. 
- Indien de conclusie van vraag M1 “grotendeels nee” of “geen conclusie mogelijk is” dan is 
voor deze CSF niet vast te stellen of er sprake is van een kritieke succesfactor van EPD op 
basis van een kennis en inzicht (deelvraag 2). De eindconclusie is dan “geen CSF van EPD 
implementaties”. 
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Bijlage 2K – Rollen van de projectmethodiek Prince2 
Binnen Prince2 worden de volgende rollen onderscheiden (zie ook figuur 1): 
- Executive (opdrachtgever)  
- Senior User (vertegenwoordiger eindgebruikers)  
- Senior Supplier (vertegenwoordiger leveranciers)  
- Project manager (projectleider) 
- Team manager (projectleider deelproducten) 
- Teammembers (teamleden) 
 
Figuur 1 - Rollen Prince2 project 
De Executive is de opdrachtgever van het project en de eigenaar van de business case. Hij is vanuit 
de organisatie verantwoordelijk gemaakt voor het projectsucces en de belangrijkste beslisser binnen 
het project. 
De Senior User vertegenwoordigt de gebruikers die met de resultaten van het project moeten 
werken en is verantwoordelijk voor het realiseren van de geplande baten. Hij zal dan ook moeten 
zorgen voor de functionele specificaties. 
De Senior Supplier is verantwoordelijk voor het vrijgeven van de vaardigheden en resources 
benodigd om het project uit te voeren. Hiermee is hij verantwoordelijk voor de allocatie van de 
projectmedewerkers aan het project, de beschikbaarheid van een projectomgeving en eventuele 
benodigde hard- en software. 
De projectmanager is verantwoordelijk voor het opleveren van de afgesproken producten, met de 
afgesproken kwaliteit, binnen de afgesproken tijd en voor het afgesproken bedrag. De 
projectmanager stuurt de dagelijkse gang van zaken binnen het project.  
De teammanager is verantwoordelijk voor de oplevering voor de door de projectmanager 
toegewezen producten en rapporteert over de voortgang. Bij een groter project kan het uit te 
voeren werk door verschillende teams worden uitgevoerd, waarbij teammanagers worden 
aangewezen als aanspreekpunt voor de projectmanager.  
Het projectteam (bestaande uit de teamleden) draagt zorg voor de projectuitvoering en de 
oplevering van de producten.  
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Bijlage 2L - Respondenten, EPD implementaties en organisaties 
 
 
EPD implementatie 
    
Ziekenhuis 
    
Code Geïnterviewde EPD Systeem 
Leverancier 
(land) Periode Rol(len) Naam organisatie Provincie Academisch 
Omzet (in 
mln.) Grootte 
I1 Respondent 1 EZIS Chipsoft (NL) 2011-2012 Programmamanager Organisatie 1 Brabant Nee 220 Klein 
I2 Respondent 1 EZIS Chipsoft (NL) 2014-2015 Programmamanager Organisatie 2 Limburg Nee 220 Klein 
I3 Respondent 1 HIX Chipsoft (NL) 2015-2016 Projectmanager Systeemdeel Organisatie 3 Brabant Nee 350 Middelgroot 
I4 Respondent 2 SAP Siemens (DU) 2008-2010 Programmamanager Organisatie 4 Limburg Ja 680 Groot 
I5 Respondent 2 HIX Chipsoft (NL) 2012-2014 Programmamanager Organisatie 5 Zuid Holland Nee 290 Klein 
I6 Respondent 2 HIX Chipsoft (NL) 2015-2016 Programmamanager Organisatie 6 Brabant Nee 400 Middelgroot 
I7 Respondent 2 HIX Chipsoft (NL) 2016 Programmamanager Organisatie 7 Brabant Nee 573 Middelgroot 
I8 Respondent 3 HIX Chipsoft (NL) 2011-2015 Programmamanager Organisatie 8 Utrecht Ja 730 Groot 
I9 Respondent 3 HIX Chipsoft (NL) 2016 Programmamanager Organisatie 9 Gelderland Nee 290 Klein 
I10 Respondent 4 HIX Chipsoft (NL) 2008-2009 Adviseur pakket van eisen Organisatie 10 /11 Utrecht/Zuid Holland Ja 1494 Groot 
I11 Respondent 4 Eigen systeem n.v.t. 2010 Programmamanager Organisatie 12 Overijssel Nee 690 Groot 
I12 Respondent 4 EPIC EPIC(VS) 2011-2013 Programmamanager Organisatie 13 Gelderland Ja 990 Groot 
I13 Respondent 4 EPIC EPIC(VS) 2016 Programmamanager Organisatie 14 Utrecht Nee 495 Middelgroot 
I14 Respondent 5 EPIC EPIC(VS) 2014-2016 Programmamanager Organisatie 15 Anoniem Anoniem Anoniem Middelgroot 
I15 Respondent 6 EPIC EPIC(VS) 2011-2013 Programmamanager Organisatie 16 Gelderland Ja 990 Groot 
I16 Respondent 6 EZIS Chipsoft (NL) 2014-2015 Programmamanager Organisatie 17 Gelderland Nee 163 Klein 
   
Categorieën rol 
(obv kolom 
Rollen) 
 - Programmamanager / projectmanager 
systeemdeel  = rol in PRINCE2: 
projectmanager, adviseur pakket van eisen 
= geen rol in PRINCE2 
 
Categorieën grootte 
organisatie (obv 
kolom omzet) 
Klein <300, middelgroot 
>300 - <600, groot >600  
Tabel 3 - Respondenten, implementaties en organisaties 
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Bijlage 2M - Resultaten onderzoek per kritieke succesfactor 
Available Resources Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en conclusies 
 
Geïnterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten beantwoording 
vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor een 
rol gespeeld? 4 4 4 5 5 4 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed op 
succes 
Zo ja, geldt dit voor alle implementaties 
waar u bij betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, altijd een factor 
Zo nee, bij welke implementatie(s) speelde 
dit geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor geen 
of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed kan 
zijn op succes bij een EPD implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welke mate? 4 4 5 5 5 4 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed op 
succes 
Waarom denkt u dat? 
randvoorwaardelijk 
voor slagen van 
het project. Geen 
budget is geen 
competente 
mensen en 
daarmee niet het 
juiste resultaat.  
Voldoende geld en 
de juiste mensen 
uit de zorg hebben 
invloed op het 
succes. De juiste 
mensen zijn 
mensen die 
verandervermogen 
kunnen 
mobiliseren. Is dit 
te weinig aanwezig 
dan wordt de 
oplossing minder 
snel geaccepteerd. 
Mensen met de 
juiste kennis in je 
organisatie is 
belangrijk en dit 
niet hebt moet je 
snel bijschalen 
anders is de kans 
klein dat je een 
systeem hebt 
waar gebruikers 
mee kunnen gaan 
werken.  
Ja dat klopt en 
ben ik overal 
tegengekomen.  
Gaat het over 
mensen, middelen 
en materialen? 
Grote impact. 
De resources voor je 
programmateam zijn 
meestal vooraf wel 
goed te bepalen. Het 
is vaak lastiger in te 
schatten hoeveel tijd 
je nodig hebt van de 
mensen uit de 
organisatie zelf. Je 
doet voor het 
verandermanagement 
een enorm beroep op 
deze mensen uit de 
organisatie om te 
zorgen dat het een 
succes wordt. Als 
mensen hierdoor 
gefrustreerd raken 
gaat dit ten koste van 
de kwaliteit en de 
acceptatie.  
Het is lastig aan 
deze 
randvoorwaarde 
te blijven voldoen 
bij het uitvoeren 
van een EPD 
implementatie 
project. 
Gedurende het 
traject gebeuren 
er veel zaken 
waardoor 
resources niet op 
het juiste moment 
beschikbaar zijn. 
Hoe meer dit wel 
het geval is hoe 
groter de kans op 
succes. 
Genoemd: - budget nodig 
om de juiste mensen aan te 
trekken die positief 
resultaat beïnvloeden. - Als 
op de momenten dat het 
nodig is voldoende mensen 
beschikbaar zijn heeft dit 
een positieve invloed op 
het resultaat. - Mensen 
met kennis en uit de zorg 
hebben een positieve 
invloed op kwaliteit en 
acceptatie van het 
geleverde product. 
Voldoende budget is nodig 
om de juiste mensen in te 
kunnen zetten om de kans 
op succes te vergroten. 
Volgens respondenten 
kunnen dit mensen met 
verandervermogen zijn, 
mensen met kennis, of 
mensen uit de organisatie 
die de verandering 
ondergaat zelf. 
Tabel 1 - available resources  
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Balanced projectteam Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten beantwoording 
vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor een 
rol gespeeld? 3 3 4 4 5 4 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed op 
succes 
Zo ja, geldt dit voor alle implementaties 
waar u bij betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, is altijd een factor 
Zo nee, bij welke implementatie(s) speelde 
dit geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor geen 
of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed kan 
zijn op succes bij een EPD implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welke mate? 4 4 4 3 4 4 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed op 
succes 
Waarom denkt u dat? 
focus en fulltime 
inzet is minder 
belangrijk dan 
competente 
mensen. Zij 
beïnvloeden het 
resultaat in 
positieve zin 
Mensen kunnen 
meestal niet 
fulltime ingezet 
worden omdat ze 
ook een rol in het 
primaire 
zorgproces 
hebben. Mensen 
leren gedurende 
het traject. 
Alleen de slimste 
mensen is niet 
noodzakelijk. Een 
leider die het 
trekt met mensen 
die op bepaalde 
punten heel 
deskundig zijn. Of 
mensen er 
fulltime mee 
bezig moeten zijn 
is afhankelijk van 
de grootte van je 
project: In een 
project zitten 
pieken en dalen 
qua belasting. Het 
is wel van belang 
dat er constant 
mensen 
beschikbaar zijn. 
4 om het systeem 
tot wasdom te 
laten komen, 3 
voor de in 
gebruikname. Je 
hoeft niet per se 
de slimste en 
beste mensen uit 
de organisatie te 
hebben maar wel 
een sterk team 
hebben. Naast het 
projectteam zijn er 
ook beïnvloeders 
belangrijk (zoals 
artsen en 
verpleegkundigen). 
Teamleden 
moeten er fulltime 
mee bezig kunnen 
zijn. 
Helemaal mee 
eens, dit heeft 
veel impact. Je 
moet niet alleen 
mensen uit je 
eigen organisatie 
hebben maar ook 
mensen die het 
eerder hebben 
gedaan. Dan 
wordt het een 
gebalanceerd 
projectteam. 
Een goed 
projectteam is van 
cruciaal belang voor 
het slagen van het 
project. Het is zaak in 
een projectteam de 
juiste mensen te 
hebben en deze op 
de juiste plaats te 
zetten. Zij moeten 
een team vormen en 
“zin” hebben om het 
project uit te voeren. 
Een project gaat veel 
vergen van de 
projectmedewerkers. 
Zij moeten bereid 
zijn deze inspanning 
te leveren. 
Genoemd: - focus en 
fulltime inzet zijn minder 
belang dan de juiste 
projectteamleden.  - 
Mensen kunnen vaak niet 
fulltime ingezet worden 
omdat ze ook in de zorg 
werken. - De slimste 
mensen is niet 
noodzakelijk, wel 
deskundig op 
deelgebieden, fulltime 
hangt af van de grootte 
van je project, constante 
beschikbaarheid is 
belangrijker. - Fulltime er 
mee bezig kunnen zijn is 
van belang. Sterk team 
belangrijker dan slimste en 
beste mensen, 
beinvloeders uit de 
organisatie ook belangrijk.  
Volgens sommige 
respondenten is fulltime er 
mee bezig kunnen zijn geen 
vereiste om de kans op 
succes te vergroten, andere 
respondenten vinden dit 
wel van belang. Een goed 
team hebben met mensen 
die elkaar aanvullen is voor 
de meeste respondenten 
een vereiste om de kans op 
succes te vergroten 
Tabel 2 - balanced projectteam  
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Enviromment Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en 
conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten 
beantwoording vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor 
een rol gespeeld? 2 2 3 3 3 3 Eindscore = 3 
Gemiddelde mate van 
invloed op succes 
Zo ja, geldt dit voor alle implementaties 
waar u bij betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, is altijd een factor 
Zo nee, bij welke implementatie(s) 
speelde dit geen of een minder grote 
rol? nvt nvt nvt zie antwoord M3 nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor 
geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt zie antwoord M3 nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed kan 
zijn op succes bij een EPD 
implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem ja 
Zo ja, in welke mate? 2 2 3 5 3 3 Eindscore = 3 
Gemiddelde mate van 
invloed op succes 
Waarom denkt u dat? 
regionale en 
organisatieculturen 
spelen een rol 
maar hebben 
minder invloed op 
het resultaat. 
Binnen 
nederland zijn 
de verschillen 
klein en is de 
wetgeving 
hetzelfde.  
Mensen uit de 
organisatie bepalen 
het succes en het 
gebruik van je 
systeem, deels wordt 
het afgedwongen; het 
systeem zal toch 
gebruikt gaan 
worden.  De cultuur is 
vooral belangrijk in de 
manier waarop je je 
verandermanagement 
aanpakt.   
Er kan cultuurverschil 
zitten tussen 
verschillende 
ziekenhuizen en 
tussen afdelingen. Dit 
is echt belangrijk als je 
een EPD 
implementeert over 
verschillende locaties 
met culturen en 
processen. Je moet 
deze processen gelijk 
trekken voor een 
succesvolle EPD 
implementatie. Dit 
vergt veel 
verandermanagement. 
Dit kan een rol 
spelen als je 
bijvoorbeeld te 
maken hebt met 
een 
buitenlandse 
leverancier die 
haar eigen 
methodiek 
probeert toe te 
passen op de 
Nederlandse 
situatie. De 
gezondheidszorg 
en processen in 
andere landen 
zijn anders dus 
die kun je niet 
hier naartoe 
kopiëren. 
Ziekenhuis 
(organisaties) 
kennen 
verschillende 
culturen. Als je 
hier geen 
rekening mee 
houdt voor het 
project geen 
succes. Er is 
sprake van een 
verandertraject 
waarin cultuur 
een belangrijke 
component is. 
Dit geldt ook 
voor een 
andere cultuur 
van de 
leverancier. 
Genoemd: - regionale 
en organisatiecultuur 
hebben een kleine 
invloed op het 
resultaat. - De invloed 
is klein omdat de 
verschillen in 
werkwijze en binnen 
de wetgeving in 
Nederland klein zijn. - 
Cultuur heeft met 
name invloed op de 
aanpak van het 
verandermanagement 
- Cultuur speelt een 
rol als het systeem 
over verschillende 
locaties wordt 
uitgerold en 
processen gelijk 
getrokken moeten 
worden. - Cultuur 
speelt een rol als je 
een buitenlandse 
Binnen Nederland is 
deze rol volgens 
sommige 
respondenten beperkt 
door de kleine 
verschillen in 
werkwijze en dezelfde 
wetgeving. Er worden 
verschillende redenen 
genoemd waarom 
cultuur invloed kan 
hebben op het 
resultaat: Er kan 
sprake zijn van een 
buitenlandse 
leverancier, een uitrol 
op verschillende 
locaties. Ook kan er 
binnen een 
ziekenhuisorganisatie 
sprake zijn van 
verschillende culturen 
die invloed hebben op 
het succes van de 
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leverancier hebt - 
Ziekenhuisorganisaties  
hebben verschillende 
culturen waar je 
rekening mee moet 
houden. 
implementatie. 
Tabel 3 – Environment 
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ERP system tests Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten 
beantwoording vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor een 
rol gespeeld? 5 5 5 5 5 4 Eindscore = 5 
Zeer grote mate van 
invloed op succes 
Zo ja, geldt dit voor alle implementaties 
waar u bij betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, is altijd een factor 
Zo nee, bij welke implementatie(s) speelde 
dit geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor geen 
of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed kan zijn 
op succes bij een EPD implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem ja 
Zo ja, in welke mate? 5 5 5 5 5 4 Eindscore = 5 
Zeer grote mate van 
invloed op succes 
Waarom denkt u dat? 
Cruciaal omdat 
slecht testen 
grote impact 
heeft later in het 
traject. Proces en 
niet de applicatie 
moet getest 
worden door 
medewerkers uit 
de zorg. Door 
standaardisatie 
van inrichting van 
de software is 
goed testen nog 
belangrijker 
geworden.  
Goed testen 
heeft grote 
invloed op de 
livegang en 
daarmee op het 
resultaat. 
Als je niet getest 
hebt gaat het 
live met 
problemen en 
dan zijn mensen 
ontevreden. En 
meestal zijn ze 
dat sowieso al 
dus je kan maar 
beter zorgen dat 
het goed getest 
is.  
Dit is 
superbelangrijk. 
Als het 
ontbreekt gaat 
het mis. Als het 
helemaal 
misgaat hebben 
de gebruikers 
geen 
vertrouwen 
meer in het 
systeem en krijg 
je dit ook niet 
meer terug. 
Dit geldt ook 
voor een EPD 
implementatie. 
Wat heel 
belangrijk is dat 
je de filosofie of 
structuur van 
het systeem 
goed begrijpt, 
dan helpt dit je 
bij het goed 
testen van het 
systeem. 
Open deur. 
Goed testen is 
een vereiste 
voor het slagen 
van een EPD 
project. Dit geldt 
zowel voor de 
software als de 
verandering in 
het werkproces. 
Genoemd: Slecht testen 
heeft veel negatieve 
invloed op het resultaat. 
Niet de software maar 
het werkproces moet 
getest worden. - Slecht 
testen leidt tot 
problemen en 
ontevredenheid van de 
afnemers. - Als er veel 
problemen ontstaan 
door slecht testen 
hebben gebruikers geen 
vertrouwen meer in het 
systeem. - Je moet de 
filosofie of structuur van 
het systeem goed 
snappen om goed te 
kunnen testen.  
Men is het er unaniem 
over eens dat goed 
testen van cruciaal 
belang voor een 
succesvolle 
implementatie. Dit niet 
goed doen levert schade 
op die moeilijk te 
herstellen is: het 
vertrouwen in het 
systeem kan worden 
geschaad en daarmee de 
acceptatie ervan. Bij een 
goede test hoort volgens 
sommige respondenten 
niet alleen het systeem 
getest te worden maar 
ook het werkproces. 
Tabel 4 - ERP system tests 
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External Consultant Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en 
conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten 
beantwoording vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld 
EPD implementatie(s) waar u bij 
betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor 
een rol gespeeld? 4 3 3 5 4 4 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed 
op succes 
Zo ja, geldt dit voor alle 
implementaties waar u bij 
betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, is altijd een factor 
Zo nee, bij welke implementatie(s) 
speelde dit geen of een minder 
grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor 
geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed 
kan zijn op succes bij een EPD 
implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welke mate? 3 5 4 5 4 4 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed 
op succes 
Waarom denkt u dat? 
Kennis is niet in 
huis omdat een 
dergelijk traject 
maar eenmaal 
in de zoveel jaar 
wordt 
uitgevoerd. 
Goede balans 
tussen interne 
en externe 
mensen is 
nodig.  
Interne mensen 
hebben deze 
kennis niet dus 
dit moet van 
buitenaf worden 
aangetrokken. 
Dit heeft invloed 
op de 
doorlooptijd. 
Een goede 
overdracht van 
externen naar 
interne is 
belangrijk om 
een 
implementatie 
tot een succes te 
maken. 
Door gebruik 
van externe 
consultants kun 
je je beter 
voorbereiden 
en wordt de 
kans op succes 
groter. Je kan 
hun ervaringen 
gebruiken, dit 
wil niet zeggen 
dat je niet 
zonder zou 
kunnen. Het 
geeft echter wel 
problemen in de 
invulling van je 
resources als je 
ze niet hebt. 
Je moet de 
consultants van de 
leverancier in je 
project hebben bij 
een EPD 
implementatie. Het 
is niet strikt 
noodzakelijk om 
onafhankelijke 
bureaus in te 
schakelen. Dit is een 
groot verschil 
tussen EPD en ERP 
omdat ERP een 
blokkendoos is 
waarbij consultancy 
bedrijven helpen 
met de inrichting. 
Een EPD is een 
geïntegreerd 
systeem waarbij je 
door parameters 
nog dingen kan 
Je hebt externen 
nodig. Zij kunnen 
namelijk niet alleen 
denken vanuit een 
bepaald onderdeel 
maar ook integraal 
zien wat de 
consequenties zijn van 
een bepaalde 
beslissing. Je moet 
externen 
overwogen/gedoceerd 
inzetten. 
Externe 
consultants 
moeten op 
cruciale 
plaatsen worden 
ingezet, met 
name op 
gebieden waar 
de kennis in de 
eigen 
organisatie 
ontbreekt. 
Perfect is een 
mix van interne 
mensen 
aangevuld met 
externe 
consultants. Zet 
interne mensen 
naast externe 
mensen zodat 
ze elkaar 
aanvullen en 
Genoemd: - Kennis moet 
aangetrokken worden. 
Zowel interne als 
externe mensen zijn 
nodig. - ontbreken van 
externe mensen zorgt 
voor een langere 
doorlooptijd, overdracht 
van externen naar 
interne is belangrijk voor 
het resultaat. - Door 
externen ben je beter 
voorbereid en daarmee 
wordt de kans op succes 
groter. - Bij EPD zitten 
externe consultants bij 
de leverancier. - 
externen kunnen 
integraal overzien wat 
de consequenties zijn 
van een bepaalde 
beslissing. Externen 
moeten gedoceerd 
Respondenten reageren 
unaniem dat externe 
mensen essentieel zijn 
voor succes bij een 
implementatie met 
name omdat zij kennis 
kunnen inbrengen die 
niet in de organisatie 
aanwezig is. Externen 
moeten deze kennis 
overdragen op interne 
mensen. 
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aanpassen. Bij een 
EPD implementatie 
zitten deze 
“externe” 
consultants bij de 
softwareleverancier. 
kunnen leren 
van elkaars 
expertise. 
worden ingezet. - 
externen moeten op 
cruciale plaatsen 
worden ingezet.  
Tabel 5 - External Consultant 
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Knowledge Management Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en 
conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten 
beantwoording vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor een 
rol gespeeld? 4 5 3 4 2 2 Eindscore = 3 
Gemiddelde mate van 
invloed op succes 
Zo ja, geldt dit voor alle implementaties 
waar u bij betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, is altijd een factor 
Zo nee, bij welke implementatie(s) speelde 
dit geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor geen 
of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed kan 
zijn op succes bij een EPD implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welke mate? 4 5 4 4 2 2 Eindscore = 3 
Gemiddelde mate van 
invloed op succes 
Waarom denkt u dat? 
Mensen uit de 
zorg moeten 
kennis 
inbrengen en 
kijken of dit 
binnen het 
werkproces 
past. Proces is 
leidend en 
daarmee is de 
kennis van de 
mensen uit de 
zorg cruciaal.  
Kennis bij een 
EPD moet over 
organisatorische 
grenzen heen 
gedeeld worden. 
Kennis binnen 
de organisatie 
moet gedeeld 
worden en 
kennis moet 
overgedragen 
worden aan 
mensen die het 
in beheer 
nemen. Kennis 
over besluiten 
om dingen op 
een bepaalde 
manier te doen. 
Het kan bij deze 
factor ook 
afhankelijk zijn 
van de 
complexiteit 
van het 
systeem wat de 
invloed is op de 
implementatie 
en het succes 
ervan. 
Het systeem is zo 
groot en er zijn 
zoveel mensen 
dat je veel zaken 
vast moet leggen. 
Het is handig om 
vastgelegd te 
hebben waarom 
je bepaalde 
keuzes hebt 
gemaakt zodat je 
dit kan toelichten 
op het moment 
dat 
eindgebruikers er 
achteraf op terug 
komen. Dit draagt 
bij aan de 
acceptatie. Dit 
geldt dan voor 
besluiten op 
zowel strategisch, 
tactisch als 
operationeel 
niveau en daarbij 
speelt ook wet- 
Je moet dit wel 
inrichten maar 
ik vind het niet 
onderscheidend 
in vergelijking 
met andere 
activiteiten. Het 
is een kwestie 
van goed 
documenteren. 
Dit is een moeilijk 
iets om goed in te 
richten. Wordt 
zelden perfect 
gedaan en heeft 
daarom minder 
invloed op het 
succes. Zou in de 
ideale situatie wel 
het 
implementatietraject 
sneller laten 
verlopen. Vaak is op 
langere termijn pas 
duidelijk voor 
eindgebruikers wat 
een project echt kan 
opleveren omdat zij 
dan pas inzicht 
krijgen in de nieuwe 
informatie die 
beschikbaar komt. 
Genoemd: - Kennis van 
mensen in de zorg is 
cruciaal - kennis moet 
over organisatorische 
grenzen heen gedeeld 
worden - kennis moet 
overgedragen worden 
aan de mensen die het 
systeem in beheer 
nemen. besluiten 
kunnen toegelicht 
worden. - Er zijn veel 
mensen betrokken 
waardoor veel zaken 
vastgelegd moeten 
worden. Dit draagt bij 
aan de acceptatie. - Het 
is niet onderscheidend 
maar moet ingericht 
worden via goede 
documentatie - Wordt 
zelden perfect gedaan 
en daardoor van minder 
invloed op succes. Op 
langere termijn is de 
waarde pas duidelijk. 
Kennis moet vastgelegd 
en gedeeld worden. Het 
gaat dan om 
inhoudelijke kennis 
maar ook om besluiten. 
Kennis draagt volgens 
sommige respondenten 
bij aan de goede in 
beheername en 
daarmee acceptatie van 
het systeem. Eén 
respondent verklaart dat 
de waarde van 
knowledge management 
pas op langere termijn 
duidelijk wordt. 
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en regelgeving en 
de 
organisatiecultuur 
een rol. 
Tabel 6 - Knowledge Management 
  
80 
 
Project Champion Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en 
conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten 
beantwoording vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld 
EPD implementatie(s) waar u bij 
betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor 
een rol gespeeld? 4 4 5 2 5 1 Eindscore = 3 
Gemiddelde mate van 
invloed op succes 
Zo ja, geldt dit voor alle 
implementaties waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, is altijd een factor 
Zo nee, bij welke implementatie(s) 
speelde dit geen of een minder grote 
rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor 
geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed 
kan zijn op succes bij een EPD 
implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welke mate? 4 4 5 5 5 2 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed 
op succes 
Waarom denkt u dat? 
Invloed hangt 
samen met 
problemen en 
daarom met 
andere CSFs. 
Zou belegd 
moeten zijn bij 
een medisch 
specialist met 
aanzien.  
De 
programmamanager 
is de uitvoerder. De 
projectchampion is 
de voorvechter van 
het 
organisatiebelang 
en moet iemand zijn 
uit hoger 
management of 
zorg.  
Er een 
projectambassadeur 
zijn uit de zorg en 
dit hoeft niet 
dezelfde persoon te 
zijn die het project 
management doet. 
Je moet dit juist 
loskoppelen van 
elkaar. 
Een EPD 
implementatie bestaat 
uit 3 belangrijke 
dingen: 1. De inrichting 
van het EPD systeem, 
2. inhangen van het 
EPD in de 
infrastructuur van het 
ziekenhuis. 3. 
Verandermanagement. 
Deze drie rollen zijn 1 
persoon wat moeilijk 
te vangen. Voor het 
verandermanagement 
heb je champions 
nodig. Je ziet vaak 
vertegenwoordigers 
voor de arts (CMIO), 
de verpleegkundige 
(CNIO), iemand van 
research (CRIO) en 
iemand van de 
bedrijfsvoering (CBIO). 
Heel 
belangrijk, je 
hebt er meer 
dan 1 nodig, 
zeker van de 
artsen. Dit is 
cruciaal. 
Deze rol wordt 
zelden goed 
ingevuld en zou 
bij arts belegd 
moeten 
worden die niet 
zozeer feeling 
heeft met ICT 
maar goed 
begrijpt wat de 
verandering 
voor de artsen 
inhoudt en 
deze weet te 
verkopen. Het 
zou daarom 
een kritieke 
succesfactor 
kunnen zijn 
mits de rol 
goed ingevuld 
zou kunnen 
worden, wat 
Genoemd: - Invloed is 
afhankelijk van 
hoeveelheid 
problemen, de rol 
champion moet bij een 
medisch specialist 
belegd worden. - 
programmamanager is 
uitvoerder, champion 
moet voorvechter zijn 
uit organisatiebelang 
(zorg of hoger 
management) - 
Vertegenwoordigers 
van artsen, 
verpleegkundigen, 
research en 
bedrijfsvoering moeten 
voorvechters zijn en 
belangrijk voor het 
succes van de 
implementatie. - Heeft 
invloed op het 
De rol champion heeft 
invloed op succes als 
deze belegd wordt bij 
een persoon (of 
personen) die 
voorvechters zijn vanuit 
het organisatiebelang. 
Deze rol kan daarom 
volgens de meeste 
respondenten het beste 
belegd worden bij een 
medisch specialist. Het 
kan ook goed zijn deze 
rol bij meerdere 
personen te beleggen 
die vertegenwoordiger 
zijn een bepaalde 
gebruikersgroep. 
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Deze voorvechters zijn 
heel belangrijk voor 
het succes van de EPD 
implementatie. 
meestal niet 
het geval is. 
resultaat als het bij een 
arts belegd wordt die 
de verandering van 
werken begrijpt en kan 
verkopen. 
Tabel 7 - project champion 
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Projectleadership / Empowerd 
decision makers Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en 
conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten 
beantwoording vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol 
gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij 
betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze 
factor een rol gespeeld? 3 3 4 4 4 3 Eindscore = 3 
Gemiddelde mate 
van invloed op 
succes 
Zo ja, geldt dit voor alle 
implementaties waar u bij 
betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, is altijd een factor 
Zo nee, bij welke 
implementatie(s) speelde dit 
geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze 
factor geen of een minder 
grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van 
invloed kan zijn op succes bij 
een EPD implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welke mate? 3 4 5 2 4 3 Eindscore = 3 
Gemiddelde mate 
van invloed op 
succes 
Waarom denkt u dat? 
Een trage 
besluitvormingsstructuur 
heeft negatieve impact 
op het resultaat. 
Afhankelijk 
van inrichting 
Knowledge 
management. 
RvB en hoger 
management 
moeten 
leiderschap 
tonen en 
weerstand 
wegnemen. 
Soms is er geen tijd voor 
afstemming en moet je 
gremia langs omdat de 
implicaties te groot als 
projectleider om 
beslissingen te nemen. 
Om mee te kunnen 
gaan in het tempo van 
de implementatie 
moeten korte lijnen 
gehouden worden met 
de 
eindverantwoordelijken.  
Je moet een goede 
eindverantwoordelijke 
(programmamanager) 
mandaat geven. Een 
goede 
eindverantwoordelijke 
stuurt op tijd en 
kwaliteit. Niet op geld, 
want dan duren 
dingen langer en kost 
het nog meer geld. 
Niet het juiste 
mandaat heeft 
behoorlijke gevolgen 
op de doorlooptijd en 
op de kosten.  
Het is belangrijk dat 
het proces rondom 
de besluitvorming 
goed is ingericht, zo 
niet dan creëer je 
een probleem.  Het 
is niet zo zozeer van 
belang dat de 
programmamanager 
snel beslissingen 
kan nemen. Het 
escalatieproces 
moet snel zijn. Je 
moet je besluiten 
ook goed 
documenteren. 
Invloed van 
eindgebruikers 
(artsen) is bij 
een EPD veel 
groter dan bij 
een ERP.  Zij 
zijn minder 
makkelijk te 
overtuigen. 
Projectleiding 
heeft hierdoor 
minder 
invloed dan bij 
een ERP 
project. 
Hierdoor is er 
veel invloed 
nodig van de 
decision 
Genoemd: - Trage 
besluitvorming heeft 
negatieve impact op 
het resultaat. - Invloed 
is afhankelijk van 
inrichting knowledge 
management. Hoger 
management moet 
meer leiderschap tonen 
als dit niet goed is 
ingericht. - Er moeten 
korte lijnen gehouden 
worden met de 
eindverantwoordelijken 
om snel beslissingen te 
kunnen nemen. - Te 
weinig mandaat bij de 
uitvoerend 
projectleider heeft 
Volgens de meeste 
respondenten heeft 
trage besluitvorming 
een negatieve 
invloed op het 
succes van een 
implementatie. Dit 
moet daarom goed 
belegd zijn. De 
meningen zijn 
verdeeld over wie 
deze snelle besluiten 
moeten kunnen 
nemen, zowel 
projectleiding als 
hoger management 
worden genoemd. 
Daarnaast wordt ook 
het wegnemen van 
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makers. gevolgen voor 
doorlooptijd en kosten. 
- Proces rondom 
besluitvorming en 
escalatie moet goed 
ingericht zijn. - Invloed 
van eindgebruikers is 
groter bij EPD. Hoger 
management moet 
daardoor meer invloed 
uitoefenen.  
weerstanden door 
respondenten 
gezien als 
belangrijke 
component van 
leiderschap. 
Tabel 8 - Projectleadership / Empored decision makers 
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Troubleshooting Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en 
conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten 
beantwoording vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor een 
rol gespeeld? 4 4 4 5 5 3 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed 
op succes 
Zo ja, geldt dit voor alle implementaties 
waar u bij betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, is altijd een factor 
Zo nee, bij welke implementatie(s) speelde 
dit geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor geen 
of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed kan 
zijn op succes bij een EPD implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welke mate? 4 3 5 5 5 3 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed 
op succes 
Waarom denkt u dat? 
Troubleshooting 
is met name na 
de Go Live 
belangrijk. Bij 
EPD is dit extra 
belangrijk omdat 
er anders 
gevaarlijke 
situaties kunnen 
ontstaan die 
levensbedreigend 
zijn. 
De kern van de 
verandering ligt in 
het optimaliseren 
van het werkproces 
en niet in de 
incidentafhandeling. 
Dit moet uiteraard 
wel gebeuren maar 
het succes of falen 
van de 
implementatie is 
hier minder van 
afhankelijk 
Een goede 
migratie is 
essentieel. Bij 
de Go live moet 
je incidenten 
en problemen 
goed en snel af 
kunnen 
handelen.  Je 
wilt dit daarom 
zo goed 
mogelijk 
voorbereiden. 
Als het misgaat 
moet het 
proces van 
escalatie dit zo 
snel mogelijk 
doodmaken.   
Dit is bij EPD 
belangrijker 
dan bij ERP. Je 
kunt bij een 
EPD 
implementatie 
niet terug door 
de grote 
implicaties op 
de 
bedrijfsvoering. 
Dit moet echt 
op orde zijn. Je 
bent hier voor 
de go live al 
mee bezig. Je 
moet sturen op 
alle mogelijke 
risico’s en 
scenario’s. 
Het is 
belangrijk dat 
je vooraf er 
goed over 
nadenkt hoe je 
dit proces 
inricht. Met 
name voor de 
weken en 
maanden na de 
go live. Zo niet 
dan kan als het 
aantal issues 
onverwacht 
oplopen. Schaal 
daarom niet te 
snel af. Dit is 
met name 
belangrijk voor 
de acceptatie 
van je systeem. 
Dit moet goed 
ingericht zijn en 
mag niet via de 
reguliere 
beheerorganisatie 
lopen.  Lastige is 
dat dit vooral 
speelt na de go live 
als medewerkers 
moe zijn van de 
voorbereiding van 
de Go Live. In veel 
gevallen gaat het 
over 
gebruikersvragen 
door gebrek aan 
kennis. Goed 
kennismanagement 
kan dit voorkomen.   
Genoemd: - Is van 
belang voor de go live. 
Bij EPD extra belangrijk 
omdat gevaarlijke 
situaties kunnen 
ontstaan. - Incident 
afhandeling moet 
gebeuren maar succes 
van implementatie is 
hier niet van 
afhankelijk. - Je moet 
goed voorbereid zijn, 
zodat als het misgaat 
het escalatieproces dit 
snel doodmaakt. - 
Factor is bij EPD 
belangrijker dan bij ERP 
omdat de implicaties zo 
groot zijn dat je niet 
terugkan. Sturing op 
alle risico's en 
scenario's noodzakelijk. 
- Goede inrichting en de 
juiste capaciteit bij 
livegang is van belang 
voor de acceptatie van 
Troubleshooting speelt 
voornamelijk bij de Go 
Live. De invloed op 
succes is groot omdat 
de consequenties groot 
kunnen zijn. 
Bijvoorbeeld 
mensenlevens die op 
het spel kunnen komen 
te staan. Volgens 
bepaalde respondenten 
kan slechte 
troubleshooting ook 
invloed hebben op de 
acceptatie van het 
systeem. 
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je systeem. - Mag niet 
via de reguliere 
beheerorganisatie 
lopen. Lastige is dat het 
speelt na de Go Live als 
medewerkers moe zijn 
van de voorbereiding.  
Tabel 9 – Troubleshooting 
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Use of a steering committee Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en 
conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten 
beantwoording vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Nee Ja Ja = 5, nee = 1 Grotendeels ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor 
een rol gespeeld? 3 3 3 3 0 3 Eindscore = 3 
Gemiddelde mate van 
invloed op succes 
Zo ja, geldt dit voor alle 
implementaties waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja nvt Ja Ja en nvt 
Ja, er is geen 
onderscheid tussen 
implementaties 
Zo nee, bij welke implementatie(s) 
speelde dit geen of een minder grote 
rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor 
geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed kan 
zijn op succes bij een EPD 
implementatie?  Ja Ja Ja Ja Nee Ja Ja = 5, nee = 1 Grotendeels ja 
Zo ja, in welke mate? 3 3 3 2 0 2 Eindscore = 3 
Gemiddelde mate van 
invloed op succes 
Waarom denkt u dat? 
Randvoorwaardelijk 
is dat mensen uit 
het proces 
(medisch 
verantwoordelijke) 
betrokken worden 
en in de stuurgroep 
zitten. 
Moet een 
afvaardiging 
van 
management 
en zorg 
herbergen. Dit 
is mede 
afhankelijk van 
de inrichting 
van andere 
factoren: Als 
knowledge 
management 
goed geregeld 
is en de 
processen goed 
zijn afgestemd 
is het een 
formaliteit. Zo 
niet dan wordt 
de stuurgroep 
belangrijker 
omdat die meer 
Dit is een kritieke 
succesfactor mits de 
stuurgroep 
daadwerkelijk de rol 
krijgt van een 
stuurgroep. Zo niet 
dan worden de 
besluiten genomen 
door de 
programmamanager 
en de stuurgroep 
hobbelt er 
achteraan. Op 
sommige 
momenten heb je er 
ook last van. 
Betrokkenheid van 
mensen is 
belangrijk maar dit 
hoeft niet per se 
via de stuurgroep. 
De groep mensen 
van artsen, 
verpleegkundigen 
en bedrijfsleiders 
(projectchampions) 
zijn veel 
belangrijker dan de 
stuurgroep.  
Dit is geen 
kritieke 
succesfactor. Je 
hebt niet per se 
een stuurgroep 
nodig. Dit kan 
ook door 
rechtstreekse 
lijnen met de 
raad van 
bestuur of de 
directie (het 
hoogste 
orgaan). Je 
moet vooral 
het proces 
rondom 
verantwoording 
en escalatie 
goed inrichten.   
Bij een EPD 
implementatie 
komen vaak 
mensen met 
eigen belangen 
in de 
stuurgroep 
hierdoor 
functioneert de 
stuurgroep 
bijna nooit 
zoals hij zou 
moeten 
functioneren. 
Genoemd: - Mensen uit 
het zorgproces moeten 
betrokken worden en in 
de stuurgroep zitten - 
Afvaardiging van zorg 
en management. 
Medeafhankelijk van 
inrichting andere 
factoren. - Van invloed 
als de stuurgroep de rol 
krijgt van de 
stuurgroep. - 
Betrokkenheid van 
gebruikers is belangrijk 
maar dit hoeft niet via 
de stuurgroep - 
Stuurgroep is niet 
noodzakelijk als je 
proces van 
verantwoording en 
escalatie maar op orde 
is. - Stuurgroep 
functioneert vaak niet 
Wisselende meningen: 
Mensen uit het 
zorgproces moeten in de 
stuurgroep zitten om 
deze invloed te laten 
hebben op het succes, zij 
moeten echter het 
organisatiebelang en 
niet hun eigen belang 
dienen. Voor enkele 
respondenten is een 
stuurgroep niet 
noodzakelijk als het 
proces van 
verantwoording en 
besluitvorming goed is 
ingericht.  
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in moet gaan 
grijpen.  
door mensen met eigen 
belangen die hier in 
plaats nemen.  
Tabel 10 - Use of a steering committee 
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Vendor relationship and support Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en 
conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten 
beantwoording vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor een 
rol gespeeld? 5 3 3 4 4 2 Eindscore = 3  
Gemiddelde mate van 
invloed op succes 
Zo ja, geldt dit voor alle implementaties 
waar u bij betrokken was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, is altijd een factor 
Zo nee, bij welke implementatie(s) speelde 
dit geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor geen 
of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed kan 
zijn op succes bij een EPD implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welke mate? 5 3 3 4 4 4 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed 
op succes 
Waarom denkt u dat? 
Concurrerend maken 
speelt minder bij EPD 
programma. Systeem 
ondersteunt primaire 
bedrijfsproces en heeft 
invloed op 
verwezenlijken van 
strategische 
doelstellingen dus het 
is zeker een 
strategische 
samenwerkingspartner. 
Belangrijk is : 
Welke 
leverancier past 
bij jouw 
organisatie? Als 
je werkproces 
niet op orde is 
maakt het niet 
uit welke 
leverancier je 
hebt. Een 
leverancier kan 
daarvoor best 
practices 
beschikbaar 
stellen.  
Strategische 
beslissingen 
moeten meer 
uit de 
organisatie zelf 
komen. De 
investeringen 
zijn van dien 
aard dat er wel 
sprake moet 
Het is vaak de 
wens om dit 
goed te doen. 
Het is eigenlijk 
geen kritieke 
succesfactor. 
Als het goed 
zou werken zou 
het wel invloed 
hebben op 
succes. De 
leveranciers 
hebben vooral 
belang dat je 
het systeem 
gaat gebruiken. 
Bij EPD en ERP 
is dit belangrijk 
want je bent 
afhankelijk van 
je leverancier: 
gaat deze mee 
in trends, past 
deze 
vernieuwing 
toe, helpt de 
leverancier je. 
Bij EPD 
misschien iets 
belangrijker 
omdat het 
vakgebied van 
de zorg sneller 
verandert dan 
finance, 
logistiek en HR 
(ERP). 
Mee eens. De 
vraag is wat het 
belang is. Hij is 
belangrijk, 
maar een 5 is 
teveel. 
Leverancier die 
een lange 
termijnrelatie 
aangaat op 
strategisch 
niveau kan een 
EPD 
implementatie 
op lange termijn 
ook een succes 
maken. De 
organisatie 
moet wel bereid 
zijn het advies 
van leveranciers 
mee te nemen 
in strategische 
keuzes die 
gemaakt 
worden. 
Genoemd: - 
Concurrerend maken 
speelt minder bij EPD. 
Strategisch 
partnerschap is meer 
van belang. - 
Leverancier moet 
passen bij de 
organisatie er is sprake 
van een langdurige 
relatie. Strategische 
beslissingen moeten uit 
de organisatie zelf 
komen. - Leveranciers 
hebben een belang dat 
je het systeem gaat 
gebruiken, als het goed 
werkt zou het invloed 
hebben op het succes. - 
Bij EPD is dit 
belangrijker dan bij ERP 
omdat het vakgebied 
van de zorg sneller 
verandert. - Lange 
termijnrelatie met 
leverancier levert lange 
Een langdurige goede 
relatie met de 
leverancier is van belang 
op het succes. De 
meningen zijn verdeeld 
of de leverancier moet 
meedenken en adviseren 
over de strategie van de 
organisatie: volgens 
sommige respondenten 
is dit voordelig, anderen 
vinden dat de 
organisatie zelf de koers 
moet bepalen.  
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zijn van een 
langdurige 
relatie en 
daarom is het 
van belang de 
juiste 
leverancier te 
kiezen.   
termijn succes voor EPD 
implementatie mits de 
organisaties keuzes van 
de leverancier 
overneemt.  
Tabel 4 - Vendor relationship and support 
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Vendor tools and implementation 
methods Antwoorden respondenten 
    
Resultaten en 
conclusies 
 
Geinterviewde: Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Resultaten 
beantwoording vraag Conclusies 
Heeft deze factor een rol gespeeld EPD 
implementatie(s) waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welk mate heeft deze factor 
een rol gespeeld? 2 5 3 5 4 3 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed 
op succes 
Zo ja, geldt dit voor alle 
implementaties waar u bij betrokken 
was? Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja, is altijd een factor 
Zo nee, bij welke implementatie(s) 
speelde dit geen of een minder grote 
rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Zo nee, waarom speelde deze factor 
geen of een minder grote rol? nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt nvt 
Denkt u dat deze factor van invloed 
kan zijn op succes bij een EPD 
implementatie?  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja = 6, Nee = 0 Unaniem Ja 
Zo ja, in welke mate? 2 5 3 5 4 3 Eindscore = 4 
Grote mate van invloed 
op succes 
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Waarom denkt u dat? 
Methodes 
komen van 
externe 
consultants af 
en niet de 
leverancier. 
Invloed hangt 
ook van 
leverancier af, 
maar in 
Nederland is 
invloed van 
competenties 
van consultants 
groter.  
Dit hangt nauw 
samen met 
knowledge 
management. 
Het beste is de 
best practice 
van de 
leverancier over 
te nemen en 
deze aan te 
passen op jouw 
proces. Zo niet 
dan zul je de 
leverancier 
ervan moeten 
overtuigen dat 
jouw oplossing 
beter is dan de 
best practice en 
dan maak je je 
jezelf daar 
moeilijk mee. 
De methode 
van de 
leverancier is 
van minder 
grote invloed. 
Kennis van 
mensen uit de 
organisatie over 
de organisatie is 
belangrijker. Je 
moet goed 
weten wat je 
met je systeem 
wilt bereiken. 
Welke 
leverancier je 
hebt maakt dan 
niet uit. 
Je moet de tools van de 
leverancier aangepast 
krijgen aan je organisatie. 
Je moet je eigen dingen in 
het systeem stoppen 
maar het helpt enorm om 
de best practice van de 
leverancier te gebruiken. 
Dit geldt zowel het 
systeem als de 
implementatiemethodiek. 
Je moet wel uit kunnen 
leggen waarom je deze 
best practice gebruikt. Dit 
kan door 
cultuurverschillen per 
afdeling/implementatie 
verschillen. Een 
programmamanager 
moet sensitief zijn, hij 
moet weten welke sfeer 
er heerst en daarvoor het 
juiste 
instrument/methodiek 
gebruiken.  
Je moet niet 
blind de 
methode van de 
leverancier 
overnemen, 
maar de sterke 
punten er uit 
pakken en deze 
keuzes maken 
op maat van je 
organisatie. Als 
je dit niet doet 
loop je tegen 
zaken aan. Je 
moet kijken 
welke 
methodieken 
en 
instrumenten 
zijn bruikbaar 
voor je 
organisatie. 
Leveranciers zijn 
gewend aan een 
bepaalde 
aanpak en 
willen het liefst 
steeds hetzelfde 
kunstje 
opvoeren. 
Probeer daarom 
zoveel mogelijk 
aan te sluiten 
op deze aanpak. 
Ga je niet in 
deze methode 
mee dan duurt 
het traject 
langer en gaat 
dit ten koste 
van de kwaliteit 
en word je 
project niet snel 
een succes.  
Genoemd: - Methodes 
komen van externe 
consultants. Invloed van 
consultants is groter. - 
Met het niet overnemen 
van best practices van 
de leverancier maak je 
het jezelf moeilijk - 
Kennis van mensen in de 
organisatie is 
belangrijker dan de 
methode van de 
leverancier. - Tools van 
de leverancier moeten 
aangepast worden aan 
je organisatie. 
Programmamananager 
moet daarin de juiste 
keuzes maken. - Je moet 
de sterke punten van de 
leverancier over nemen. 
- Je moet niet teveel 
afwijken van de 
methode van de 
leverancier, dit gaat ten 
koste van kwaliteit en 
doorlooptijd.  
De organisatie moet 
methodes van de 
leverancier over nemen 
om de implementatie 
succesvol te laten zijn. 
Dit betekent niet dat 
alles over genomen 
moet worden: 
Methoden van de 
leverancier die goed bij 
de organisatie passen 
moeten overgenomen 
worden. De organisatie 
moet echter ook haar 
eigen dingen inbrengen.  
Tabel 12 - Vendor tools and implementation methods 
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Bijlage 2N - Eindconclusies kritieke succesfactoren 
 
Kritieke succesfactor 
EPD CFS op basis 
van ervaring Toelichting 
EPD CFS op basis 
van kennis en 
inzicht expert Toelichting 
Deze CSF van ERP 
implementaties geldt ook voor 
EPD implementaties? 
A.     Available Resources Ja   Ja   Ja 
B.     Balanced Project Team Ja   Ja   Ja 
C.     Environment Ja   Ja   Ja 
D.     ERP System Tests Ja   Ja   Ja 
E.      External Consultant Ja   Ja   Ja 
F.      Knowledge Management Ja   Ja   Ja 
G.     Project Champion Ja   Ja   Ja 
H.     Project Leadership/Empowered Decision 
Makers Ja   Ja   Ja 
I.       Troubleshooting Ja   Ja   Ja 
J.       Use of a Steering Committee Niet vast te stellen 
Grotendeels ja, maar geen 
specifieke context te bepalen 
waarvoor deze geldt. Niet vast te stellen 
Grotendeels ja, maar geen 
CSF omdat eindscore (M2) 
lager is dan 4.  Niet vast te stellen 
K.      Vendor Relationship and Support Ja   Ja   Ja 
L.      Vendor Tools and Implementation Methods Ja   Ja   Ja 
Tabel 1 - conclusies per kritieke succesfactor 
